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Resumen 
 
La tesis titulada “Calidad de atención y su relación con la satisfacción al usuario – 
Municipalidad distrital Rázuri, 2017”, tiene como objetivo demostrar y comprobar la 
relación que tiene la calidad de atención de parte de los trabajadores de la Municipalidad 
Distrital de Rázuri con la satisfacción que obtiene el usuario por los servicios solicitados; 
y el propósito es aportar a la ciencia y lectores de una manera técnica científica la influencia 
de la relación  de calidad con la satisfacción al usuario en dicha municipalidad. 
Mediante un diseño no experimental, correlacional y de corte transversal por ser una 
población finita se trabajó muestralmente con 96 personas;  usándose el modelo 
SERVQUAL de Parasuraman y Berry, para obtener resultados referentes a la calidad de 
atención y para determinar la satisfacción del usuario se utilizó el modelo KANO. Los 
datos han sido recolectados de las variables de estudio mediante un cuestionario confiable 
y debidamente validado, la estadística descriptiva fue utilizado para analizar la 
información, organizar y presentar los resultados relacionados con los niveles encontrados 
en ambas variables de estudio y la estadística inferencial Chi cuadrado para la correlación 
por niveles mediante el programa estadístico IBM-SPSS – Vrs. 23.0. Nuestros resultados 
indican que la mayoría de usuarios de la comuna edil referente a calidad de atención  
valoran en nivel deficiente, estos resultados son respaldados por un índice de confiabilidad 
Alfa de Cronbach referente a calidad de atención y a satisfacción del usuario.  
Debido al alto índice de ajuste del Chi-cuadrado se constató que el 
instrumento/cuestionario que evalúa la calidad de atención y satisfacción al usuario es 
confiable; aplicando los coeficientes necesarios se llega a la afirmación de que la calidad 
de atención se relaciona significativamente con la satisfacción de los usuarios de la 
municipalidad distrital de Rázuri, 2017. (Ver anexo 05). De las discusiones se tiene que la 
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calidad de atención al usuario de parte de los servidores de la municipalidad distrital de 
Rázuri es deficiente y la satisfacción del usuario es bajo; entonces cuando hay una mejor 
calidad de atención se espera que exista una mayor satisfacción, por lo que existe 
correlación entre ambas variables; las recomendaciones es que la autoridad edil debe 
fortalecer: la identidad, cultura laboral,  trabajo en equipo, comunicación efectiva, 
capacitación permanente de los trabajadores de su comuna, estas mejoras generarán 
motivación y empatía en los servidores, como resultado los usuarios obtendrán un buen 
servicio, ello mejorará la relación social, habrá más inversión en proyectos comerciales, y 
la la participación tendrá un compromiso que se verá reflejado en el crecimiento, social, 
económico, comercial, cultural y turístico del distrito de Rázuri, también obtendrán una 
valiosa información los amigos lectores así como los investigadores para poder buscar otras 
alternativas de solución en los diferentes problemas sociales de las municipalidades a nivel 
nacional. 
Palabras clave: Calidad de atención, Satisfacción del usuario, modelo SERVQUAL, 
modelo CANO, tangibles, ley del Servicio Civil. 
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Abstract 
The thesis entitled "Quality of care and its relationship with user satisfaction - District 
Municipality Rázuri, 2017", Its purpose is to demonstrate and verify the relationship that 
has the quality of care on behalf of the workers of the District Municipality of Rázuri with 
the satisfaction that the user obtains for the services requested; and the purpose is to 
contribute to science and readers in a scientific technical way the influence of the quality 
relationship with the satisfaction of the user in said municipality.  
Through a non-experimental, correlated and cross-sectional design as it was a finite 
population, we worked with 96 people; using the SERVQUAL model of Parasuraman and 
Berry, to obtain results referring to the quality of attention and to determine the satisfaction 
of the user, the KANO model was used. The data were collected from the study variables 
through a reliable and duly validated questionnaire, the descriptive statistics was used to 
analyze the information, organize and present the results related to the levels found in both 
study variables and the inferential statistics Chi square for the correlation by levels through 
the statistical program IBM-SPSS - Vrs. 23.0. Our results indicate that the majority of users 
of the municipal council regarding quality of care value at a poor level, these results are 
supported by a Cronbach's Alpha reliability index referring to quality of care and user 
satisfaction.  
Due to the high index of adjustment of the Chi-square it was found that the instrument 
/ questionnaire that evaluates the quality of attention and satisfaction to the user is reliable; 
Applying the necessary coefficients, we arrive at the affirmation that the quality of attention 
is significantly related to the satisfaction of the users of the district municipality of Rázuri, 
2017. (See annex 05). From the discussions, the quality of customer service on the part of 
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the servers of the district municipality of Rázuri is poor and the user's satisfaction is low; 
then when there is a better quality of attention, it is expected that there is greater 
satisfaction, so there is a correlation between both variables; the recommendations is that 
the mayor should strengthen: identity, work culture, teamwork, effective communication, 
permanent training of workers in their community, these improvements will generate 
motivation and empathy in the servers, as a result users will get good service , this will 
improve the social relationship, there will be more investment in commercial projects, and 
the participation will have a commitment that will be reflected in the growth, social, 
economic, commercial, cultural and tourist district of Rázuri, friends will also get valuable 
information readers as well as researchers to be able to look for alternative solutions in the 
different social problems of the municipalities at the national level. 
 
Keywords: Quality of care, Satisfaction of the user, SERVQUAL model, CANO model, 
tangible, Civil Service Law. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 
1.1 Realidad problemática 
Los gobiernos locales en el mundo moderno y como resultado de la 
globalización en la gestión de sus diferentes instancias no son aislados los unos de los 
otros, en el mundo la concepción de gobierno cambió por el de gobernanza. Bassols y 
Mendoza (2011) afirma que el mundo moderno requiere de una gestión de 
horizontalidad, a los participantes les posibilita establecer una correspondencia de 
paridad, de igualdad, si esto es así habría comprensión, que gobernanza es un nuevo 
modelo o estilo de gestión de gobierno, que es muy distinto al modelo tradicional, 
entonces es una forma novedosa de conducir temas públicos y privados; a nuestra 
opinión  confirmo lo manifestado porque la gestión moderna es dinámica, horizontal 
y requiere de una mejora contínua. 
En América Latina. Hablar de gobernanza es pensar en la organización de los 
pueblos, ciudades, regiones para resolver problemas, y formar nuevos constructos, de 
esta manera la gobernanza participará en la gobernabilidad reformulando nuevos 
esquemas y reglas, que permitirá un control interno y externo en las entidades públicas 
y privadas. (p.17). (Milani, 2002, p17.); un estudio de la Universidad de 
VANDERBILT a pedido del Proyecto de Opinión Pública de América Latina 
(LAPOP), 2009 Número 14 en su página 1 nos manifiesta  que uno de los frutos… de 
la gestión pública es mediante el acercamiento del gobierno al pueblo, los que sirven 
al pueblo están obligados a estar más capacitados para dar un resultado de satisfacción 
a sociedad y prestar un servicio de manera precisa de acuerdo a las necesidades y 
demandas de los usuarios de bienes y servicios. (p.17). Nos presenta una encuesta de 
satisfacción donde el mejor es Brasil con un 60% de satisfacción y Jamaica el más bajo 
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con un 37%, el Perú está en un 46.8% de satisfacción de sus servicios dados a la 
sociedad; se coincide con este pensamiento de acercamiento entre usuario y servidor, 
y la capacitación permanente de los servidores para obtener un servicio de calidad. 
En nuestro país hace 16 años se promulgó la Ley Nº 27783 “Ley de Bases de la 
Descentralización” hubo cambios y modificatorias, desde el momento promulgado 
pasaron mucho gobiernos, transitorio como el de Valentín Paniagua, Alejandro Toledo 
que aportó con el marco normativo que de alguna manera guiaría el proceso, 
posteriormente asume el gobierno Alan García seguido por Ollanta Humala y el actual 
presidente Pedro Kuczynski, todos ellos con un objetivo de fortalecer gobiernos 
subnacionales para compartir la gestión, transferir funciones, responsabilidades y 
recursos y causar impacto en la sociedad peruana, y el gobierno más cercano a ellos es 
el gobierno local. 
Los gobiernos locales nacionales llámese, distritales o provinciales actúan de 
acuerdo a las demandas sociales, conflictos sociales de los diversos actores, presiones 
de grupos sociales, y para lograr todo ello es muy importante el elemento humano que 
de una u otra manera desarrolla capacidades, técnicas, políticas para satisfacer 
productivamente al conjunto social y lo ideal sería que lleguen a articular las diferentes 
áreas administrativas. 
La municipalidad distrital de Rázuri no es ajeno a esta realidad, existen estudios 
de investigación aisladas, sobre todo a empresas privadas sobre el tema, sin embargo, 
cada gobierno regional es único y tiene su problemática particular, en consecuencia, 
podemos plantear mencionando que en el gobierno local materia de estudio después 
de recopilar información directa a usuarios y servidores ediles de parte la investigadora 
se percibe que los usuarios se encuentran insatisfechos por lo siguiente: no reciben 
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una buena atención debido a esperas prolongadas mayores a 30 minutos,  agravios 
por parte del trabajador edil con respuestas inadecuadas, tono de voz inapropiado, 
hechos que suceden continuamente por el estrés laboral. Así mismo insatisfechos al 
no obtienen una respuesta inmediata a sus solicitudes de trámites ordinarios como 
emisión de partidas, pagos de tributos, licencias de funcionamiento y de construcción; 
dado que hay desconocimiento de funciones de parte de los servidores municipales por 
las rotaciones de puesto contínuo al no tener un puesto fijo, (trabajadores CAS); esto 
origina que a pesar de estar plasmado reglamentaciones administrativas, no den plazos 
de solución a su petición, debido a la burocracia del sistema, hay demoras más de lo 
esperado, y cualquier consulta tiene una justificación es decir en la mayoría de los 
casos el empleado edil se disculpa, o evita dar respuestas, siempre se cuenta con una 
justificación del no cumplimiento, mejor dicho la culpa no es de él o ella sino es de 
cualquier otra servidor público o del sistema administrativo nacional. 
Todas estas actitudes generan en el usuario un impacto negativo, al no obtener 
respuesta al servicio solicitado se retiran irritados y el descontento o la crítica es para 
todos los trabajadores es esta entidad edil, generando una pérdida de confianza en la 
gestión municipal, dado que el usuario al no tener una atención comprometida, pierde 
credibilidad en el servicio que presta la municipalidad, porque de algún modo retrasa 
la expectativa personal. Todos estos hechos obligan a la migración de usuarios. 
Se ha constatado la Indiferencia en la participación ciudadana porque la 
aspiración es contar con un distrito moderno, limpio, con un ordenamiento territorial 
excelente, aumento del turismo porque ello les permitirá un movimiento económico y 
el desarrollo. Al no contar con estos servicios se vuelven indiferentes a toda 
participación y al desarrollo del pueblo. 
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Las comunidades requieren de nuevos proyectos de acuerdo a sus necesidades 
en la mayoría de casos vienen esperando años, y los Trámites de documentos truncos 
y/o proyectos de inversión deficientes quedan en ofrecimientos, dado que algunas 
comunidades o grupos organizados que están más cerca a los políticos reciben mayores 
beneficios en función a otros grupos o comunidades que realmente requieren con 
urgencia la ejecución de un proyecto pero no cuentan con ese apoyo dificultando toda 
la cadena de valores que debería tener la inversión pública. 
Todo lo mencionado genera críticas a todos los trabajadores de la entidad 
edil, los usuarios migran a otras municipalidades si es que la ley les permite de lo 
contrario están a la ofensiva, no concurren a las convocatorias para un cabildo abierto 
de participación y seguridad ciudadana, reuniones sobre manejo de desechos sólidos, 
en consecuencia hay indiferencia en la eliminación de desechos, desmonte de 
construcciones, cuidado de jardines; hay una pérdida de identidad lo cual causa 
divisionismo en el pueblo y es aprovechado por los políticos de la oposición para 
generar malestar en todo el pueblo que incluso piensan en la revocatoria de la autoridad 
local. 
De algunos documentos observados de la municipalidad de  
Rázuri, como los cuadros y normatividades internas de gestión a la fecha se encuentran 
relativamente están desfasados, su última revisión es el 2014; el incumplimiento de 
normas internas y externas de la municipalidad genera en el usuario disconformidad y 
los trabajadores a su vez tienen limitaciones para cumplir una labor de calidad. A 
continuación se describe algunas causas de disconformidad del usuario: 
a. Trabajador no practica la escucha activa: Entiéndase como escucha activa a 
la facultad que tienen las personas de ser buen oyente, conseguir que la entiendan 
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y sean empáticos; los trabajadores municipales tanto para la atención al público 
como en el trámite interno carecen de algo indispensable que es la comunicación 
eficaz, es decir lo expresado directamente y muchas veces su estado emocional 
mostrar interés así no estuviera de acuerdo, al no obtener estas actitudes el 
usuario pierde identidad para con su entidad; y todo ello se debe a la 
improvisación del puesto; acotamos que no hay un perfil de puesto. 
b. Demora en proceso de atención a la solicitud del usuario: Al no contar con 
personal especializado (hay cambios continuos en el puesto de trabajo por falta 
de perfil de puesto, porque hay ineficiencia en el uso de la tecnología 
informática, se preparan nuevos trabajadores este talento humano emigra por no 
tener una estabilidad laboral y económica que satisfaga sus necesidades). 
c. Acomodo en la preparación, aceptación y realización de PIPs: Los proyectos 
de inversión pública, fueron creados por Ley N° 27293 y sus modificatorias, 
cuyo propósito es equilibrar la utilización de todos lo tangible afectados a una 
entidad. Por injerencia política (los  regidores municipales, el personal que ocupa 
cargos importantes, para ganar  aceptación) no cumplen su finalidad; la unidad 
formuladora en muchos casos tiene que ejecutar proyectos de inversión no 
planificados (favorecidos), de tal manera los proyectos que realmente deben ser 
ejecutados, son rezagados y muchas veces nunca llegan a ejecutarse. 
d. Falta de personal idóneo en el puesto asignado: El municipio de Rázuri es 
pequeño, dentro del talento humano pocos son nombrados y la mayoría, en un 
70% es contratado bajo la modalidad del CAS, hay ausencia del CAP 
actualizado, y los puestos de trabajo no cuentan con un perfil de puesto que es la 
que guiará las responsabilidades del puesto, como competencias, funciones, 
propósitos, líneas de comunicación (datos extraídos del CAP institucional), de 
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tal modo no se puede cumplir objetivos. En consecuencia se convierte en  una 
debilidad de la institución, el resultado afecta en el servicio que otorga la 
municipalidad. 
De las investigaciones preliminares efectuadas a los actores principales se asume 
que no existe perfil de puesto de trabajo, deficiencia en los empleados en el manejo de 
las TIC, no hay una buena selección de personal y los documentos de gestión como el 
Reglamento de Organización y Funciones (ROF), Manual de Organización y 
Funciones (MOF), Cuadro de Asignación del Personal CAP se encuentran desfasados, 
la última actualización de alguno de ellos data del 2013 y 2014. 
Por otro lado, todos los gobiernos locales a nivel nacional cuentan con 
herramientas suficientes para poder llevar una buena gestión administrativa, dentro de 
ello cuentan con guías y procedimientos se encuentran en las normas legales vigentes 
tales como: 
a. Constitución Política del Perú 
b. Ley N° 27972, Orgánica de Municipalidades y su modificatoria. 
c. Ley N° 27783 de Bases de descentralización. 
d. Leyes y normas que regulan las actividades y funcionamiento del Sector Público. 
e. Ley de Servicio Civil SERVIR, Ley N° 30057 
f. D.S. Nº 017-2017-TR. “Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo de los 
Obreros Municipales del Perú”. 
g. Reglamentos de la Ley del Servicio Civil: Reglamento General de la Ley de 
Servicio Civil, (DS 040-2014-PCM) “Reglamento del Régimen Especial para 
Gobiernos Locales” (DS N° 041-2014-PCM) y Reglamento de Compensaciones. 
(DS N° 138-2014-EF). 
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h. Normas Técnicas de los Sistemas Administrativos. 
i. Documentos de Gestión, tales como: ROF, CAP, PAP, MOF, MAPRO y TUPA. 
En consecuencia, el presente trabajo de investigación es encontrar un aporte de 
solución en la satisfacción del usuario porteño, se buscará la aplicación de las 
normatividades vigentes y encontrar soluciones legales a fin de reparar la 
insatisfacción por la mala atención a los clientes de la municipalidad del distrito de 
Rázuri. 
1.2 Trabajos previos 
Los gobiernos locales en el mundo tienen dificultades ello conlleva a efectuar 
investigaciones para la mejora.  
En el contexto internacional, según Pérez, F. (2012). Servicios Públicos 
Municipales, en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. (Tesis doctoral). Universidad de Chiapas, 
México. Cuyo objetivo es “determinar la importancia de la participación del elemento 
humano en la gestión para la satisfacción del usuario” la población muestral es de 350 
personas; las conclusiones importantes es, dicho ayuntamiento tiene deficiencia en el 
servicio de agua potable, 30%, energía eléctrica 4% y mantenimiento de drenaje 
urbano10% concluye que la participación de elemento humano es muy importante y 
la heterogeneidad política impide un participación eficiente y de calidad. 
A nivel nacional Según Alfaro, R., Leyton, S., Meza, A.,  Sáenz, I. (2012) 
“Satisfacción laboral y su relación con algunas variables ocupacionales en tres 
Municipalidades” (Tesis Maestría). Pontificia Universidad Católica, Lima, Perú. El 
objetivo principal es contribuir pruebas sobre la situación de satisfacción de los 
empleados de la municipalidades en estudio, y sus conclusiones fueron: Las tres 
municipalidades materia del estudio presentan similitud en sus necesidades, 
reconocimiento al personal, los trabajadores entre 15 y 30 años de servicio cuentan 
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con el menor nivel de satisfacción, se podría concluir que, a mayor años de 
permanencia en la organización solo actúan simplemente a una continuidad y no a un 
mejoramiento de metas como profesional que repercuten en la satisfacción del servicio 
prestado, es decir para ellos no vale la meritocracia porque su estabilidad en el puesto 
la ley les ampara. 
A nivel local, los trabajos de investigación científica son nulos o escasos, entre 
ellos tenemos Iglesias, Y.,  y Palomino. (2011). Satisfacción Laboral y compromiso 
organizacional en trabajadores nombrados del Gobierno Regional La Libertad (Tesis 
maestría). Universidad Privada César Vallejo - Trujillo, Perú. Quienes concluyen que 
aproximadamente un nivel alto de trabajadores del gobierno Regional manifestó una 
insatisfacción laboral. En el caso de Compromiso Organizacional el nivel 
predominante fue medio y se demostraron relaciones positivas entre la satisfacción 
laboral y el compromiso organizacional, relaciones positivas entre autoridad y 
compromiso organizacional porque no decir con el componente afectivo en los 
trabajadores nombrados del Gobierno Regional y concluyó lo siguiente: 
● Falta de comprensión de problemas de parte del personal. 
● Lentitud en resolver trámites y gestiones. 
● Descoordinación entre oficinas y áreas, 
● Falta de interés personal, 
● Excesivos trámites y requisitos. 
Según Aznaran, M. (2016). Influencia de la Calidad del Servicio en la 
Satisfacción del Usuario de la Municipalidad Distrital de El Porvenir (Tesis 
pregrado). Universidad Nacional de Trujillo, Perú. Trabajo de investigación de suma 
importancia para los pobladores y la municipalidad de El Porvenir, concluye que, el 
servicio que brinda la municipalidad de El Porvenir si  tiene influencia entre calidad y 
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satisfacción de los clientes de esta manera se corrobora la hipótesis propuesta en el 
trabajo de investigación material de estudio. 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
La satisfacción al usuario o cliente se relaciona con el grado conformidad o 
satisfacción de los usuarios cuando acceden a un servicio sea como usuario, como 
comprador o un consumidor. Vavra (2002) sostiene que satisfacción es “el gusto que 
siente el cliente después de haber consumido un determinado producto o servicio” 
(p.25). “La satisfacción del cliente tiene un fuerte impacto en la actual o quizá futura 
viabilidad de una organización. Schlesinger y Heskin (2000) en ello se da a notar que 
al haber clientes satisfechos tiene que haber trabajadores satisfechos y Márquez (2001) 
“señala que la insatisfacción produce una baja eficiencia organizacional que puede 
expresarse en diferentes conductas de expresión, lealtad, negligencia, agresión o 
retiro”. 
Por otro lado, respecto a la calidad de atención podemos afirmar que el usuario 
o cliente es el principal objetivo del servidor público y su excelencia se puede ver 
mejor como resultado de la calidad de atención y es allí donde debe apuntar el servicio 
otorgado por la municipalidad distrital de Rázuri, recordemos el cliente es primero y 
ello indica desarrollar una buena gestión de calidad. Albahari (2011) afirma que la 
gestión de calidad “consiste en la coordinación de todos los recursos a través de los 
procesos de planificación, organización, dirección y control para conseguir los 
objetivos en materia de calidad por parte de una empresa o prestador de servicios. 
(p.119). Las normas ISO 9001 nos visualiza un poco más allá al indicarnos bajo un 
sistema y es gestión de calidad (SGC). 
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Por consiguiente los efectos de la relación de la calidad de atención puede influir 
en la satisfacción al usuario en la Municipalidad distrital de Rázuri, porque, Alisis 
(2008) afirma “que una entidad que logra el triunfo en forma permanente está 
calificado para laborar con todos los interesados y agradar las exigencias  de los 
usuarios, para cumplir estas exigencias es muy importante que la empresa u 
organización que trabaje bajo estos parámetros investigue permanentemente su 
entorno externo e interno, indague el equilibrio con el resto de empresas del mismo 
rubro, aumente y mejore técnicas que sean  capaces de reemplazar las nuevas 
exigencias de sus clientes y realice seguimiento que le permitan a la institución 
desplegar nuevos procesos de aprendizaje y transformaciones que les de posibilidades 
de ser rápidos, novedosos y asequibles frente a las demandas de los grupos de 
predilección”. 
ISO 9001:2008, Cap. 2, prescribe la calidad “como la agrupación de 
particularidades inseparables de bienes y servicios que satisfagan los requerimientos y 
esperanzas de los usuarios o clientes”.  Denove (2014) sostiene que en la actualidad 
casi todas las empresas públicas y privadas sustentan  que sus clientes se encuentran 
satisfechos por los servicios recibidos, pero la realidad es otra, puesto que hay largas 
colas de espera, los contestadores están automatizados, en consecuencia afirmaría lo 
contrario de su política empresarial, este hecho triste acarrea grandes pérdidas 
monetarias, por lo que hay una relación directa entre clientes insatisfechos y el valor 
de sus acciones. 
Estudios previos sobre el tema referente a la municipalidad de Rázuri son nulos, 
sin embargo, Alfaro, R y Sáenz, I.  (2012), Satisfacción en el trabajo o la relación 
existente con algunas variables laborales encontradas en tres municipalidades. Tesis 
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Maestría. Pontificia Universidad Católica del Perú: concluyen “Los grados de 
satisfacción en el trabajo informados por los empleados de la municipalidad es medio, 
hay oportunidad de mejoría, hay grupos de satisfacción, los nombrados tienen mayor 
satisfacción y los contratados con tiempo definido sienten insatisfacción, por otro lado 
los trabajadores entre 15 a 30 años son los más satisfechos”. 
La importancia de la presente investigación científica es aportar indicios 
cuantificables sobre la relación existente entre la calidad de atención frente a la 
satisfacción al usuario en la municipalidad distrital de Rázuri - 2017, proponer 
explicaciones que permitan entender mejor la gestión municipal, valorar al elemento 
humano interno y externo, sobre todo que el usuario pueda encontrar confianza en el 
servicio recibido por la municipalidad. 
La finalidad del presente trabajo de investigación es encontrar la relación de la 
calidad de atención frente a la satisfacción al consumidor en la municipalidad distrital 
de Rázuri, Provincia de Ascope Región La Libertad. 
1.3.1 Calidad del Servicio al Usuario 
Calidad y servicio son definiciones inseparables al tratarse de la 
relación directa que implantan  las entidades o empresas con los usuarios, en 
determinados casos están incluidos dentro del producto general, sin 
distinguirlos de otras mercaderías a las prefieren los usuarios en general. 
Si a las personas se les ofreciera salud, la connotación de la calidad del 
servicio que se presta al cliente que acude para restablecer su estado de salud, 
requiere de una serie de acciones que tiendan a confortar y aliviar físicamente, 
también incluye una serie de transacciones de emociones y necesidades, 
importando mucho la atención del personal administrativo, el tratamiento 
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especializado médico que el paciente requiere, el vínculo global de lo que es 
servir y tratar a los individuos con mucha cordialidad, con eficiencia, 
responsablemente, con prontitud, en el momento adecuado, salud, calidad y 
aplicando tecnologías acertadas, entre otros elementos a considerarse. 
Hay proposiciones de algunos conceptos que tienen relación con la 
calidad de servicio para que el resultado final sea pertinente a fin de poder 
elaborar un concepto de estudio adecuado: “La calidad es capacidad que tiene 
un sistema para  funcionar de una manera segura y fiable y constante en el 
tiempo, a un ritmo fiable en el nivel de desempeño; en una empresa de 
servicios”. Domínguez C. Humberto (2006: 47) 
  
“La calidad se establece como un ejemplo de gestión y un modelo de 
administración estandarizado en el mundo empresarial líder, implantando un 
modo de esencia  subsistir en el día a día. En consecuencia la calidad no es 
una sucesión de particularidades que se mantienen fijas, mas bien es una 
cualidad de mejora contínua. La palabra cualidad tiene su principio en una 
fuente latina Qualitas cuyo significado es el modo de ser de uno frente a sus 
semejantes”. Martínez R. Armando (2005: 57) 
Cruz (2013), manifiesta. Calidad de servicio es la costumbre prosperada 
y protegido por una entidad para explicar los requerimientos de los usuarios 
para así ofrecerles, una prestación alcanzable, apropiado, rápido, adaptable 
considerable, conveniente, pertinente, seguro y que dé confianza, incluso en 
momentos difíciles, buscando que el usuario o cliente sienta confianza, que 
piense que tiene una atención personalizada, con entrega y efectividad, todo 
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ello sorprenderá en el costo esperado generando mejores ganancias a costos 
muy bajos para la empresa u organización. 
“(…) estrategia para elevar la calidad de vida de la población, citando 
como ejemplo el desarrollo de programas de capacitación y educación 
permanente (…) "La orientación del cuidado de enfermería para prestar ayuda 
eficiente y efectiva a la persona, a la familia y a la comunidad, fundamentada 
en los valores y estándares técnicos, científicos, sociales, humanos y éticos.  
La calidad se refleja en la satisfacción de la persona como usuario del 
servicio de enfermería y de salud, así como a través de la satisfacción del 
personal de enfermería que presta dicho servicio". OPS, FEPPEN, agosto 
2001: 18. Concluyendo decimos que la calidad de servicio, es un todo de 
componentes concretos, fiables, que inspiran responsabilidad, dan seguridad 
y son agradables para todo los usuarios de las empresas tanto públicas como 
privadas de un pueblo o ciudad, en conformidad con el nivel de complacencia 
que reciben de todas sus probabilidades. El mundo globalizado cada vez con 
más certeza e innovación incluye en la literatura especializada las variables y 
la exigencia de su incorporación, entonces  una buena cantidad de estas 
variables ya fueron incorporados textualmente de modo que sirven para poder 
desarrollar el presente tema de estudio. 
  
Gestión de la Calidad de Servicio 
Es la agrupación de ocupaciones que las organizaciones públicas y 
privadas definen como política de calidad, las metas  y los compromisos 
suministrando de una manera permanente, una calidad de servicio mejorando 
a la de la competencia. La Gestión de la calidad de servicio hace partícipe el 
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asentamiento indicado del proceso administrativo: Como la  programación de 
la calidad, la organización de la calidad, la dirección, el control de la calidad 
y el perfeccionamiento de la calidad. 
El secreto del éxito está en poder  alcanzar o mejorar la esperanza de 
los usuarios en los que respecta a calidad de servicio, todo ello se concretiza 
en base a la propaganda que realizan las entidades. Los clientes de acuerdo al 
servicio recibido podrán  pronunciarse respecto a una buena gestión de 
calidad de servicio, para este pronunciamiento confrontan los servicios 
recibidos, entonces si la apreciación de calidad del servicio del personal de la 
institución es menor a las requeridas,  la confianza en usar sus servicios sufrirá 
un menoscabo tanto en las instituciones públicas y privadas; de lo contrario 
si se logra alcanzar o superar las necesidades del cliente ellos adquirirán 
mayor confianza y concurrirán al uso del servicio. 
Fundamentos en los que reposa la calidad del servicio. 
★ El comprador es el juzgador del servicio de calidad. 
★ El comprador es quien decide respecto a  la perfección del servicio, cada 
vez más exigente. 
★ La compañía está en la obligación de enunciar objetivos que les permita 
alcanzar toda las metas, de tal modo obtendrán mayores ganancias y ser 
líderes en el rubro de su negocio. 
★ La compañía debe "solicitar" las exigencias de sus usuarios, de tal 
manera debe minorar las diferencias entre la exigencia del servicio y las 
exigencias del cliente. 
★ Nadie se contrapone a que las propuestas se conviertan en reglas de 
calidad. 
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★ Para suprimir los errores se debe implantar una orden dura y un 
permanente trabajo. 
 Aspectos en los cuales se apoya el cliente para evaluar la Calidad del 
Servicio. 
★ Imagen. 
★ Expectativas y percepciones acerca de la calidad 
★ La manera como se presenta un servicio 
★ La extensión o la prolongación de su satisfacción. 
 
MODELOS DE CALIDAD DE SERVICIO 
MODELO DE CALIDAD SERVQUAL DE PARASURAMAN, 
ZEITHAML Y BERRY (1985, 1988). 
Los aprendizajes de una manera correcta sobre un servicio de calidad 
cuentan como principio las investigaciones y aportes hechos por 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), señalan que la problemática para 
poder entregar un producto de calidad en los servicios prestados poseen tres 
particularidades que los distingue grandemente de los bienes: 
Intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad: 
Intangibilidad. - Por intangibilidad podemos decir que la característica de las 
prestaciones no se puede ver, oler, degustar, por la que no es fácil enumerar, 
contabilizar, verificar o probar antes de transferir el producto para asegurar 
su calidad; entonces el proveedor de servicios tienen que hacer tangible lo 
intangible. 
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Heterogeneidad. – La gran parte de las prestaciones, principalmente aquellos 
que tienen en gran parte una participación humana, son desiguales, la razón 
fundamental es que  a cada rato el desempeño de una persona varia de 
momento a momento, porque hay intervención de la salud física, el estado 
anímico, la empatía con el cliente, y la fatiga que puede tener a ciertas horas 
del día; Es así que el cliente o persona que hace uso de servicios no puede 
imaginar con certeza sobre el producto que consumirá, para poder ganar este 
espacio los fabricantes o proveedores se ven en la necesidad de  capacitar al 
personal y buscará una estandarización y su producto será de mucha 
fiabilidad. 
Inseparabilidad. – Los bienes son fabricados, puestos en el mercado y 
finalmente el comprador da la utilidad que ellos planificaron, sin embargo las 
prestaciones de servicios se dan en el tiempo y se consumen,  en consecuencia 
la actividad de dar un servicio con el consumo son inseparables, es el caso de 
que una persona requiere almorzar entonces busca un restaurant, elige y 
comienza la interrelación entre proveedor y cliente, esta es una característica 
especial en los negocios, son inseparable el fabricante o proveedor con el 
cliente o consumidor. 
En relación a lo presentado Parasuraman et al. Considera que: 
Al consumidor o cliente le resulta más difícil de valorar la clase de la 
prestación que valorar la clase de los productos. 
La apreciación de la clase o calidad del servicio es el producto de un cotejo 
del comprador, consumidor o cliente con el desempeño del prestador de 
servicios. 
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Las apreciaciones del prestador de servicio, vendedor  o fabricante no se 
hacen solamente a la entrega de su servicio, se podría afirmar que se da 
también en el curso de ejecución de este hecho. 
Parasuraman Zeithaml y Berry han desarrollado un prototipo de calidad en la 
prestación de servicios (ver cuadro 2) a este producto se le exhibe como un 
una producto de gran embargadura. Terminan en que: Las apreciaciones de 
calidad de los usuarios están manejadas por diversas formas de apreciar las 
diferencias en los espacios (Gaps) que ocurren en el lado del vendedor o 
fabricante. Por lo que proponen la exigencia de investigar, averiguar la 
condición  de alianza que existe entre la diferencia que hay entre el servicio 
dado que percibe el usuario o consumidor este factor es muy importante y 
determinante.  La manifestación del modelo es como se detalla: 
Gap5 = f (Gap1, Gap2, Gap3, Gap4)  
 
En donde: 
Gap 1: Distingue entre las esperanzas del cliente y las apreciaciones de la 
administración de dichas esperanzas. 
Gap 2: Distingue entre la apreciación de la administración y las 
determinaciones de la clase de la prestación 
Gap 3:  Distingue entre las individualización de calidad de la prestación y la  
prestación de servicio  dado en la actualidad. 
Gap 4: Distingue entre el prestación ofrecida y lo que es avisado acerca del 
trabajo dado a los usuarios 
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Gap 5:  Distingue entre la prestación entregada y la prestación de servicio 
percibida. 
 
Cuadro N° 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Zeithaml, V.; Berry, L. y Parasuraman, A. (1988). “Communication and Control 
Processes in Delivery of Service Quality”. Journal of Marketing, vol. 52, p. 46. 
 
 
 
 
MODELO CONCEPTUAL DE CALIDAD EN EL SERVICIO 
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En el modelo presentado por Parasuramán se establecieron las siguientes 
concluyentes de dichas disimilitudes (Gaps): 
 1)  Fiabilidad    6) Comunicación 
2)  Sensibilidad   7) Credibilidad 
3)  Competencia   8) Confianza 
4)  Acceso    9) Conocimiento del Cliente 
5)  Cortesía                     10) Tangibilidad 
 
Posteriormente continuando  la mejora del modelo, Parasuraman, Zeithaml 
y Berry (1988) disminuyen los 10 conceptos principales iniciales del modelo 
presentado a 5 dimensiones: 
Fiabilidad. – Son las competencias que debe contar los que prestan el servicio 
para rendir el servicio esperado de forma muy segura y fiable. 
Seguridad. - Es el discernimiento y el interés de los trabajadores que a 
través del tiempo adquieren habilidades para transmitir seguridad y 
confianza. 
Elementos tangibles. -  Es el aspecto físico, establecimiento físico como: 
equipamiento, la infraestructura, mobiliarios, equipos, materiales, personal. 
Empatía. – Es el talento que tienen las personas de poder agradar a otros, 
están dotados de disposición de poder sentir, comprender el estado anímico 
de otras personas, poniéndose en el estado anímico de la otra persona. 
Capacidad de Respuesta. – Es la predisposición que deben contar los 
servidores para dar una prestación de calidad al cliente, dando un buen 
servicio. 
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El alargamiento del modelo inicial que fue nominado SERVQUAL 
podemos observarlo  en el cuadro 3, en donde la clase de prestación percibido 
por el consumidor, comprador, tendrá que obedecer a la dimensión y 
administración del Gap 5, sin embargo no va solo, este también dependerá de 
los Gaps mancomunados con la clase de entrega de las prestaciones de 
servicio por el lado de los que ofrecen. 
CUADRO N° 3 
MODELO AMPLIADO DE CALIDAD DE SERVICIO DE 
ZEITHAML, BERRY Y PARASURAMAN 
Fuente: Gronroos, C. (1988). Service Quality: The Six Criteria of Good Service Quality. 
Review of Business. New York. St. John's University Press: p. 12. 
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La Matriz SERVQUAL admite que los usuarios, clientes o 
compradores instauran la calidad del servicio pensando en función de la 
desigualdad entre la esperanza acerca de lo que obtendrán y las impresiones 
de lo que se les adjudica. 
Terminan manifestando en que las causas halladas son muy 
concluyentes en la calidad del servicio, fundamentalmente suponen 
comunicación y desarrollo de control. Que deben ser examinados a través de 
estudios técnicos utilizando datos cuantitativos  exploratorios. Parasuramán  
propone el uso de LISREL para aplicar el SERVQUAL en distintas áreas 
investigación y estudio. 
EL MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO DE BOLTON Y DREW 
Bolton y Drew (1991), presentan un modelo de calidad de servicio 
percibida como una función de la no confirmación de las expectativas, 
mediante las percepciones de niveles de resultado de los componentes, dando 
como resultado la satisfacción insatisfacción del consumidor (Cuadro N° 4). 
Para los autores un determinante clave de la calidad de servicio global es el 
desajuste entre resultado y expectativas (Bolton y Drew, 1991b). La calidad 
del servicio es una actitud frente a la empresa y todos sus servicios, mientras 
que la satisfacción se expresa con respecto al servicio ofrecido localmente, y 
es de la calidad de servicio percibida, de la que se derivan las intenciones de 
comportamiento. 
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(Cuadro 4) 
MODELO DE LA CALIDAD Y VALOR DEL SERVICIO DE 
BOLTON Y DREW 
 
Fuente: Bolton, R.N.; DREW, J.H. (1991). “Arnultistage Model of Customer’s Assesments 
of Services Quality and Value”. Journal of Customer Research, 17, marzo, p. 376. 
 
MODELO DE LA CALIDAD DE GRÖNROOS – GUMMERSON 
Grönroos junto con otro miembro de la escuela nórdica elaboraron un modelo 
de calidad a partir de dos enfoques diferentes sobre el proceso de creación de la 
calidad: el modelo 4Q de Gummerson y el ya conocido modelo de Brönroos sobre la 
calidad percibida del servicio. Dicho modelo aparece reflejado en el (cuadro N° 5.) 
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CUADRO 5 
MODELO DE LA CALIDAD DE GRÖNROOS – GUMMERSON 
 
1.3.2 Satisfacción al cliente 
Concepto. 
La definición de satisfacción, con el correr de los años se ha ido 
combinando en el tiempo, de acuerdo al avance de los estudios, rezaltando 
diferentes aspectos y cambiando su significancia. En los años setenta aumentó  
la necesidad de conocer las investigaciones sobre satisfacción tanto así que 
llegó a publicarse más de 500 estudios referentes al tema en estudio (Hunt, 
1982). Inclusive una investigación de Peterson y Wilson (1992) calculan 
alrededor de 15,000 los estudios relacionados a satisfacción o insatisfacción 
del consumidor. 
Pero en las últimas décadas el objeto de la investigación en constructo 
de satisfacción ha variado.  Así mientras en la década de los setenta el interés 
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se centraba fundamentalmente en determinar las variables que intervienen en 
el proceso de su formación en la década de los ochenta se analizan además 
las consecuencias de su procesamiento (Moliner. Berenguer y Gil 2001). De 
acuerdo al diccionario de la Real Academia Española, satisfacción al cliente: 
“Es la sensación de comodidad que se alcanza cuando se ha logrado cubrir 
una exigencia”, viendo el caso es la reacción precisa entorno a una 
reclamación, pregunta o desconfianza. 
Para Atalaya P. María C. (2005:23): “Satisfacción es un prodigio que 
no se da en la realidad y siempre va unido a apariencias objetivas que de modo 
directo afectan al cliente en su apreciación”. Según Oliver, Richard L. 
(2009:40) conceptualiza: “Satisfacción es la contestación al apetito del 
usuario o cliente”. La idea de satisfacción, tiene un matiz que a lo largo de los 
años va evolucionando de acuerdo al avance de los estudios de  investigación, 
resaltando diferentes aspectos y cambiando su definición. 
Casi todo los innovadores estudiados consideran que satisfacción, es la 
valoración que hacen los usuarios con relación al bien o servicio que reciben, 
conforme a sus necesidades de acuerdo a la finalidad de uso que darán a la 
misma. La satisfacción del comprador es influida conforme a las 
particularidades específicas del producto o servicio y las percepciones de 
calidad, asimismo intervienen respecto a la satisfacción las respuestas del 
estado anímico. Es la opinión referente a los rasgos del mismo bien o servicio, 
que provee un nivel agradable del consumo ejerciendo reacciones en el estado 
anímico del cliente. 
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Consecuencia de la Satisfacción: 
Revisando la literatura, se destacan tres consecuencias principales de la 
insatisfacción: comportamiento de queja, comunicación boca oídos 
negativa/positiva e intenciones de cambio/recompra (Athanassopoulos, 
Gounaris y Sthakopoulos, 2001; Szymanski y Henard, 2001). Los resultados 
del modelo de Mooradian y Oliver (1997), basado en la influencia de la 
personalidad en las emociones y procesos posteriores a la compra, confirman 
los estudios previos que relacionan el efecto y las valoraciones cognitivas de 
la confirmación con la satisfacción, y ésta con las intenciones de recompra y 
satisfacción no es lineal (Mital y Kamakura, 2001), existiendo, por lo tanto, 
resultados no concluyentes hasta el momento. 
Al mismo tiempo, en la literatura existen diversos estudios que analizan 
las intenciones de comportamiento mediatos, contemplando sus diferentes 
dimensiones, tales como la lealtad y disposición a pagar más (Baker y 
Crompton, 2000; Wakefield y Blodgett, 1999. Zeithaml et al, 1996). Sin 
embargo, se basan en la relación calidad-satisfacción, y no incluyen las 
emociones del consumidor. Es cierto que otros estudios han analizado la 
influencia de las emociones como variable moderadora de la relación 
satisfacción-intenciones de comportamiento (Bloemer y De Ruyter, 1999; 
Oliver et al., 1997), pero éstos se centran únicamente en emociones positivas. 
En el desarrollo del servicio se puede distinguir otra categoría de 
intenciones de comportamiento atendiendo al momento de su ejecución. 
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Cuando el consumidor está satisfecho durante el desarrollo de servicio, se 
espera que sus intenciones de comportamiento a corto plazo sean congruentes 
a su satisfacción (Bolton, 1998). A título ilustrativo, las intenciones de 
comportamiento inmediato se refieren, entre otras, a la mayor o menor 
duración de la experiencia del consumo (Holbrook y Gardner, 1993, 1998), 
así como la compra de recuerdos y regalos (Kim y Littrell, 1999). 
La satisfacción al consumidor debe ser considerado de mucha 
importancia porque nos permitirá medir  los logros y las posibilidades que 
tiene el cliente sobre la prestación o bien que obtiene, tomando en cuenta que 
esta satisfacción que genera en el usuario no es visible, sin embargo es de 
primordial importancia para las empresas por que permitirá entender y 
manipular variables concretas según la clase de bienes ofrecidos, la cual 
debería generar lealtad en la adquisición del mismo y su reincidencia 
permanente. 
MODELOS DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
EL MODELO KANO DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
El presente modelo está abocado en dos dimensiones la primera para 
ver el grado de desempeño de la organización y la segunda dimensión está 
orientado a la satisfacción del cliente que es lo que es de nuestro interés y ello 
depende por completo de la capacidad que tiene la empresa de generar su 
producto o servicio, fundamentándose en que no todas las particularidades de 
un bien o servicio producen la misma satisfacción en el cliente, sino que 
algunas de ellas contribuyen en mayor grado a generar una mayor fidelidad. 
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A continuación, explicaremos las características agrupándolas en grupos: 
Características-requisitos básicos: son las particularidades que tiene el 
producto que el consumidor considera obligatorias. No aumentan la 
satisfacción del comprador, pero causan una insatisfacción indescriptible 
cuando no se aportan. 
Características-requisitos de desempeño: las particularidades del producto 
incrementan en forma proporcionada la alegría del cliente. Si se agregan más 
o se aumenta más promesas entonces obtendremos mayor satisfacción del 
cliente, entonces cuanto más se agregan funcionalidades habrá mayor 
satisfacción el usuario. 
Características-requisitos de deleite: son propiedades no esperadas por el 
cliente y que causan una gran satisfacción. Como no son esperadas, no 
provocan insatisfacción si no se aportan. 
Según este modelo, todas las propiedades que influyen directa o 
indirectamente en la satisfacción al usuario, clasificaremos en alguno de los 
grupos mencionados: 
 
Cuadro 6: Modelo Kano (Roos, 2009) 
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El modelo de Kano se inserta en la fase tres de nuestro modelo y 
complementa sustancialmente las características necesarias para mejorarlo. A 
continuación, describimos lo que sucede en cada punto del gráfico 
anteriormente expuesto: 
Factores básicos son requisitos mínimos y en condiciones perfectas, 
perpetuamente encontraran la no conformidad o descontento por diminuto 
que fuera. Es muy difícil mantener elevados niveles de conformidad cuando 
se actúa solo en características  elegidas. Por ejemplo: si usted visita un 
establecimiento bancario, lo mínimo que quisiera es hallar papel higiénico y 
agua; si la hay, ok, pero si ni lo hay, o está sucio, nos crea un gran disgusto. 
Otro ejemplo: en cuanto a su cuenta, espera que se le informe periódicamente, 
con claridad y detalle suficiente. La cuenta. 
Factores de desempeño, estos factores cambian directamente con la 
satisfacción. Desde una realización en nada de estos requerimientos y una 
insatisfacción muy grande, se puede incrementar la satisfacción acorde a las 
mejoras y nos proporcionará más y mejores particularidades de este modelo; 
se diría cuanto más sea el rendimiento, habrá más satisfacción; Ejemplo En 
la cuenta corriente de una entidad bancaria, la forma de interés de un depósito 
a plazo fijo es una particularidad de rentabilidad. Cuanto más grande sea el 
interés, producirá más satisfacción al cliente. En la misma entidad bancaria, 
hay expectativa de atención rápida, desde luego un ambiente agradable; si 
logra su objetivo sentirá felicidad, si no logra su objetivo tendrá molestios. 
Factores de emoción, son sensaciones (inesperados/sorprendentes), que 
incrementan la satisfacción del cliente si se cumplen sus entregas, de lo 
contrario causará descontento si no se cumplen sus entregas. Las 
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características que marcan en la persona simbolizan deseos ocultos y no 
conocidos, nuevas dimensiones de uso y empleo. 
Además, en función al cliente ubica cuatro categorías: 
Calidad esperada. (Must be) 
La calidad es lo más poco que se podría pedir para que un consumidor pueda 
volver a comprar, si no cubre sus expectativas entonces se genera en el una 
insatisfacción, si el consumidor descubre que en el producto no están los 
requerimientos esperador de acuerdo a sus necesidades el descontento será 
total. 
Calidad deseada. (Performance) 
Son necesidades mínimas que debe contar el producto para satisfacer al 
consumidor, estas cualidades explícitas tienen poder de decisión en el 
consumidor, entonces determina en un aumento o disminución de 
satisfacción, cuanto más cualidades se cumplen, tendrá mayor satisfacción el 
consumidor. 
Calidad motivante. (Delighter). 
Es una cualidad que el consumidor no esperaba encontrar, si están presentes 
en el momento de la adquisición les impactará y tendrá un valor agregado, sin 
embargo si no están presentes al consumidor o cliente no le causa disgusto. 
Mejoras que impresionan, mejoras que impactan, y por el mismo hecho que 
no han sido esperados ocasionan alegría. 
Calidad indiferente. (Indifferent) 
Son condiciones que al consumidor no lo son ni buenos ni malos, en 
consecuencia, no perjudican la satisfacción/insatisfacción al consumidor. 
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NORMAS PÚBLICAS DE CALIDAD DE SERVICIO 
La normatividad legal vigente en nuestro país es restringida, de los 
pocos que podemos recuperar es: La Constitución del Perú que en sus Arts. 
10 y 11 prescriben sobre la calidad de vida y calidad de la educación, en 
consecuencia se entiende que para tener una calidad de vida tenemos que 
tener un buen trato en todas las dimensiones de la vida personal; así mismo, 
complementamos esta idea de calidad con la Ley N° 27783, cuya finalidad es 
el mejoramiento de la calidad ambiental, y aquí estamos inmersos todos los 
seres humanos, es decir lo biótico y lo abiótico. La Ley Orgánica de 
Gobiernos Regionales en su (Art. 45. inc. e), prescribe que una de las 
funciones de los gobiernos regionales es fiscalizar los cumplimientos de la 
calidad de los servicios y fomentar participación de la sociedad civil; 
igualmente la Ley Orgánica de Municipalidades Ley N° 27972, dentro de sus 
funciones en el (Art. 107 Inc. 4) prescribe apoyar el mejoramiento de la 
calidad de los servicios públicos locales, además promover calidad de 
servicios en educación, salud, vivienda y otras propias de sus funciones. 
En estos últimos años exactamente el 08 de julio del año 2014, se 
promulgó la Ley N° 30224 cuya ley crea el Sistema Nacional para la Calidad 
y el Instituto Nacional de Calidad (Art. 3. Ley 30224) “Cuyo objetivo es 
fomentar y asegurar la ejecución de los objetivos nacionales relacionados a  
Calidad con la intención de fomentar el crecimiento y la competitividad del 
desarrollo económico y la protección del consumidor”, (Art. 4. Idem), 
Principio de participación;”...Debe respaldarse la intervención de la actividad 
pública y privada”; (Art. 26. Ley 30224) Servicios de evaluación y 
conformidad de la calidad. 
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El OSIPTEL, entidad privada cuenta con una normatividad dirigida a la 
Calidad de los Servicios Públicos, en el sector telecomunicaciones, tiene 
alcance para todas las áreas de prestaciones de servicios, como telefonía fija, 
telefonía móvil, acceso a internet, radiodifusión, servicio larga distancia, etc., 
es decir el sector privado Ha mejorado en este aspecto., 
Reglamento de la Ley Servir, Título II Art. 6. Prescribe, El servicio civil se 
basa en el mérito, la igualdad de oportunidades y el aseguramiento de la 
calidad de los servicios del Estado en beneficio de la ciudadanía; Art. 9, 
Capacitaciones a los servidores civiles para mejorar la calidad de los servicios 
a brindar a la ciudadanía y otros artículos que tiene que ver con la mejora del 
servidor civil para prestar los servicios de calidad. 
La Ley de Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444) uno 
de sus objetivos es velar (Art. 108.2) por el interés general de la colectividad, 
si hay prácticas administrativas que afecten el acceso de entidades o 
administrados tiene iniciativa de mejorar la calidad de los servicios para 
mejorar la satisfacción de la sociedad y los servicios públicos. 
ALGUNAS NORMAS TÉCNICAS PERUANAS SOBRE CALIDAD DE 
SERVICIOS. 
RD N° 016-2008-EM/DGE, publicada el 24/05/2008 aprobación En 
SUNASS (Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento), existe 
un Reglamento de Calidad de la Prestación de los Servicios. 
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1.4 Formulación del problema 
¿Existe relación en la calidad de atención con la satisfacción al usuario en la 
municipalidad distrital de Rásuri – 2017? 
1.5 Justificación del estudio 
El presente trabajo de investigación se justifica porque lo siguiente: Desde el 
punto de vista práctico, del resultado se beneficiará los usuarios de la comunidad 
razurina; La ciudadanía porque recuperarán la confianza y se promoverá la 
participación; los trabajadores de la municipalidad de Rázuri, porque encontrarán una 
motivación laboral; la gestión pública municipal local porque les permitirá contar con 
el personal idóneo en el puesto necesario. Desde la visión legal se cumplirá con los 
escrito en la Constitución Política del Perú, Ley Orgánica de Municipalidades, Ley de 
Bases de descentralización,  Ley de Servicio Civil, Normas técnicas existentes y 
documentos de gestión internos; resaltando que aquí es importante la satisfacción del 
usuario al recibir un servicio de calidad. 
Desde el punto de vista metodológico permitirá establecer conocimientos 
válidos y confiables para la entidad y sociedad razurina además, permitirá un aporte 
para futuras investigaciones, ya que presenta una realidad a la que están sumergidas 
muchas instituciones de gobierno local. Todo lo antes mencionado son elementos 
suficientes que ameritan continuar con el presente trabajo de investigación. 
1.6 Hipótesis 
1.6.1 Hipótesis General 
Existe relación significativa entre la calidad de atención y la satisfacción al 
usuario en la Municipalidad Distrital de Rázuri - 2017. 
1.7 Objetivos 
1.7.1 Objetivo General 
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Demostrar la relación de la calidad de atención con la satisfacción al usuario 
en la municipalidad distrital de Rázuri año 2017 
1.7.2 Objetivos específicos 
a. Analizar la relación de los elementos tangibles con la satisfacción al 
usuario en la Municipalidad distrital de Rázuri año 2017. 
b. Identificar la relación de la fiabilidad con la satisfacción al usuario en 
la Municipalidad distrital de Rázuri año 2017. 
c. Determinar la relación de la capacidad de respuesta con la satisfacción 
al usuario en la Municipalidad distrital de Rázuri año 2017. 
d. Evaluar la relación de la seguridad con la satisfacción al usuario en la 
Municipalidad distrital de Rázuri año 2017. 
e. Conocer la relación de la empatía con la satisfacción al usuario en la 
Municipalidad distrital de Rázuri año 2017. 
 
 
 
 
 
 
II. MÉTODO 
 
2.1 Diseño de investigación 
NO EXPERIMENTAL, TRANSVERSAL Y CORRELACIONAL. 
Es no experimental porque no se manipula deliberadamente la variable 
independiente; y solo se observa el fenómeno tal como se da en su contexto natural, 
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para su posterior análisis, no hay condiciones o estímulos a los cuales se expongan los 
sujetos de estudios que pueden variar su realidad 
Es de corte Transversal, Se recolectaron los datos en un solo momento, en un 
tiempo único para luego medir las variables y de inmediato proceder a su descripción 
o análisis. Según Hernández, R. (2010,p. 121) No se manejan deliberadamente las 
variables independientes para luego observar su consecuencia sobre las demás 
variables. Lo que se trata de ver son las rarezas que se presentan de una forma diferente 
en su ambiente natural para después examinarlos. 
Es Correlacional porque tiene el propósito de medir con precisión las variables 
individuales y el nivel de correspondencia entre las variables calidad de atención y 
satisfacción al usuario. 
Diseño de investigación representado: 
 
Donde: 
M  : Muestra de trabajadores del Municipio distrital de Rázuri 
VI :  Variable independiente - Calidad de atención 
VD:  Variable dependiente - Satisfacción al usuario 
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r   :  Relación de causales de las variables 
2.2 Variables, operacionalización de variables 
2.2.1 Variables 
Este trabajo de investigación cuenta con dos variables por tratarse de 
un estudio correlacional, cuantitativo y tiene como característica lo que se 
describe a continuación. 
2.2.2 Variable 1. Calidad de atención. 
a) Dimensión 1: Fiabilidad 
b) Dimensión 2: Seguridad 
c) Dimensión 3: Elementos tangibles 
d) Dimensión 4: Empatía 
e) Dimensión 5: Capacidad de Respuesta 
2.2.3 Variable 2. Satisfacción al usuario 
a) Dimensión 1: Desempeño 
b) Dimensión 2: Entusiasmo 
 
2.2.4 Operacionalización de variables 
 
 
Tabla a. OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE CALIDAD DE 
ATENCIÓN 
VARIABLE V1: Calidad de atención 
DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 
“Es un sistema eficiente para atraer, satisfacer, exceder, 
retener a todos los clientes, tanto internos como externos; 
es hacer las cosas a la medida de las exigencias de 
nuestros clientes” Hernández, Claudia (2010). 
DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA 
DE 
MEDICIÓ
N 
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Se aplicará encuestas 
a los usuarios de la 
Municipalidad de 
Rázuri, el tamaño de 
muestra establecido, 
es 96 usuarios de 
dicha institución, 
para que aporten 
acerca de la calidad 
de atención dentro 
del municipio. 
Nuestro instrumento 
a utilizar será: El 
cuestionario y la guía 
de tópicos, utilizados 
por el modelo teórico 
SERQUAL; para 
luego analizar y 
encontrar hallazgos 
que aporten a la 
mejora contínua de 
esta variable. 
 
 
 Elementos 
tangibles 
 
1. La municipalidad tiene equipos de aspecto moderno. 
2. La infraestructura de las oficinas municipales son 
visualmente atractivos. 
3. Los empleados municipales tienen una buena apariencia. 
4. Los componentes de infraestructura (folletos y otros) son 
visualmente atractivos. 
Ordinal 
 
 
 
Fiabilidad 
1. Cuando la municipalidad promete un servicio, ¿lo hace? 
2. La municipalidad realiza bien el servicio por primera vez. 
3. Cuando un usuario tiene problemas la municipalidad 
muestra interés en solucionarlo. 
4. La municipalidad insiste en mantener registros exentos de 
errores. 
5. La municipalidad concluye el servicio en el tiempo 
prometido. 
 
 
Capacidad 
de respuesta 
 
1. Los servidores avisan a los usuarios el tiempo de 
conclusión del servicio. 
2. Los servidores del municipio prometen brindar un servicio 
rápido a los clientes. 
3. Los trabajadores nunca están ocupados para responder a la 
inquietud de los usuarios. 
4. Los servidores del municipio constantemente están 
predispuesto a  asistir a los usuarios. 
 
Seguridad 
 
1. La manera de atención de los servidores municipales 
demuestran confianza a los usuarios. 
2. Los usuarios se sienten seguros con los servicios de la 
municipalidad. 
3. Los empleados del municipio tienen argumentos 
suficientes para responder a los usuarios. 
4. Los empleados del municipio son siempre amables con los 
usuarios. 
 
Empatía 
 
1. La municipalidad da a los usuarios una atención 
individualizada. 
2. El horario de trabajo de los servidores municipales es 
adecuado para todo los usuario. 
3. La municipalidad ha designado trabajadores que prestan 
atención personalizada a los usuarios. 
4. La municipalidad atiende las necesidades específicas de 
los usuarios. 
Fuente: Tomado del modelo teórico SERVQUAL de Parasuraman & Berry (1988) 
 
Tabla b. OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE 
SATISFACCIÓN AL USUARIO 
VARIABLE V2: Satisfacción al usuario 
DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 
“Se define como el agrado del usuario…que 
manifiesta luego de haber adquirido un 
producto, Labrador, (2006). 
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DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 
DIMENSIONE
S 
INDICADORES 
ESCALA 
DE 
MEDICIÓ
N 
Conjunto de 
percepciones 
compartidas o 
recibidas por los 
usuarios de la 
municipalidad 
distrital de 
Rázuri, el 
reconocimiento y 
la motivación en 
físico, se mide a 
través de un 
cuestionario del 
modelo teórico 
Kano. 
 
 
 
 
 
 
 
Satisfacción 
al usuario 
 
 
 
1. ¿Cómo considera usted la disposición del 
personal a cargo de brindarle el servicio? 
2. ¿Cómo considera usted respecto al servicio de 
salubridad y limpieza pública? 
3. ¿Cómo considera usted respecto al servicio de 
programas alimentarios (vaso de leche, Qaly 
Warma)? 
4. ¿Cómo considera usted respecto al servicio de 
educación (infraestructura y 
mantenimiento)?. 
5. ¿Cómo considera usted respecto al servicio de 
mercados y camales? 
6. ¿Cómo considera usted respecto al servicio de 
transporte público? 
 
 
Ordinal 
 
Fuente: Modelo teórico de Kano 
 
2.3 Población, muestra y muestreo 
2.3.1 Población:  
Velázquez (1999) afirma que la población “es el conjunto de todas las 
observaciones posibles que caracterizan al objeto”. Así mismo considera la 
muestra como “una fracción de la población, las conclusiones puedan tener 
validez para todo el universo” 
 
La población muestra  está dividido en dos partes: Primero, los 
prestadores de servicio constituido por 96 trabajadores de la municipalidad, 
nombrados 13, permanentes 19 y CAS 64 personas, (datos obtenidos del CAP 
institucional) se trabajó con todos, por ser una población pequeña no ameritó 
la muestra. Segundo, los usuarios conformado por todos los usuarios que 
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acuden por algún servicio a la Municipalidad Distrital de Rázuri para 
prestación de servicios; estos servicios están centrados en las solicitudes para 
el otorgamiento de licencias de: Funcionamiento, edificación; Registro civil, 
en asiento y otorgamiento de partidas de nacimiento; Seguridad ciudadana 
que brinda información a las modalidades delictivas, apoyo en las medidas 
preventivas de seguridad ciudadana; y el más  utilizado lo concerniente a 
tributos municipales tales como: Impuesto predial, Arbitrios municipales. 
2.3.2 Muestra: 
Fragmento representativo de la población que debe poseer las mismas 
propiedades y características de ella. Para ser objetiva requiere ser 
seleccionada con técnicas adecuadas (Carrasco Díaz, 2005, pág. 237). 
La muestra está englobado por dos subgrupos, la primera los 
prestadores de servicio que son 96 trabajadores por ser una población pequeña 
no ameritó la muestra,  el segundo subgrupo con una población a trabajar de 
400 usuarios promedio por día que acuden a la prestación de servicios, se ha 
tomado una parte de la población y son escogidos de tal forma que tiene 
representatividad, la cual se consigue de la aleatoriedad, y fórmulas donde se 
fija el nivel de confianza y el error de muestreo dando una muestra de 96 
usuarios. 
2.3.3 Muestreo: 
Por ser una población finita, se determinará el tamaño de muestra utilizando 
la siguiente fórmula: 
 2
2
e
qpZ
n

  
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Donde: 
n: Muestra de investigación 
Z: Nivel estándar del nivel de confianza al 90% de confianza (1.64) 
p: Proporción de éxito (0.50) 
q: Proporción de fracaso (0.50) 
e: Error muestral (10%) 
Tamaño Muestral: 
96
10.0
50.050.064.1
2
2


n  
2.4 Técnicas, instrumentos de recolección, validez y confiabilidad de datos 
2.4.1 Técnicas 
Encuesta 
Herramienta de recopilación de datos, que se realizó mediante un 
cuestionario para obtener información, para saber la satisfacción del cliente se 
seleccionó al azar, cuyo objetivo fue reunir datos para detectar la opinión pública 
sobre la calidad de servicios y la satisfacción del usuario en la municipalidad de 
Rázuri, La dificultad estribó en obtener representatividad de la muestra de forma 
que nos permita obtener la fotografía de la percepción del servicio por parte de 
los usuarios del distrito de Rázuri. Se debe considerar que el trabajador público 
puede percibir de forma diferente lo que realmente desea el cliente o usuario. 
2.4.2 Instrumentos 
Cuestionario 
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En el presente trabajo de Investigación se aplicó el cuestionario como 
una herramienta de búsqueda de información, que fue en forma organizada y 
práctica de hacer preguntas y respuestas, ejecutándose en forma planificada y 
en lugares que demostró confianza. 
El cuestionario estuvo referido a las variables dependientes y que consta 
de 5 dimensiones y la variable independiente con 1 dimensión cada dimensión 
cuenta con más de cinco enunciados. 
APLICACIÓN DEL CUESTIONARIO SERVQUAL 
La aplicación del cuestionario SERVQUAL está considerado en el 
anexo 1 del presente trabajo de investigación, consta de dos partes la primera 
corresponde  a la calidad del servicio que brinda la municipalidad distrital 
de Rázuri, el usuario tiene que marcar la alternativa que mejor representa su 
respuesta y esta puede ser 1 = Pésimo, 2=Malo, 3=Regular, 4=Bueno y 
5=muy bueno; se tiene cinco dimensiones, en cada dimensión tiene la 
posibilidad de sumar 20 puntos que multiplicados por cinco nos dan 100 
puntos igual al 100% de calidad de servicio. 
Si obtiene de 0 a 20 puntos entonces el servicio será pésimo, si es de 21 
a 40 puntos el servicio será malo, de 41 a 60 puntos el servicio será 
considerado regular, de 61 a 80 puntos será bueno y de 81 a 100 puntos el 
servicio será considerado muy bueno. De este resultado estadístico se buscará 
alternativas de solución. 
La segunda parte, corresponde a la satisfacción al usuario. Consta de 
5 dimensiones, cada dimensión está dirigido a un fin específico el usuario 
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marcará con un aspa o X la alternativa que más crea conveniente y esta puede 
ser: extremadamente insatisfecho, insatisfecho, regular, satisfecho y 
extremadamente satisfecho, del resultado de cada uno de las dimensiones nos 
permitirá ver las alternativas de solución y/o recomendaciones, finalmente 
globalizamos los resultados y ello será materia de discusión y resultados. 
2.4.3 Validez y confiabilidad 
Para poder demostrar la confiabilidad de los instrumentos utilizados, se 
ha realizado 20 pruebas piloto antes de iniciar la encuesta propiamente dicha a 
los usuarios de la municipalidad de Rázuri, obteniéndo un índice de 
confiabilidad Alfa de Cronbach de α = 0.953 (α > 0.70), para el instrumento 
que comprueba la calidad de atención; y un índice de confiabilidad Alfa de 
Cronbach de α = 0.892 (α > 0.70) para comprobar el instrumento que verifica 
la satisfacción del usuario, estos resultados nos permitieron confirmar que los 
instrumentos empleados son confiables. (Ver anexo N° 02). 
 
2.5 Método de análisis de datos 
Los procedimientos a utilizar para estudiar los datos se detallan a continuación: 
1. Estadística Descriptiva: Se aplicó la estadística descriptiva para organizar y 
presentar los resultados relacionados con los niveles encontrados en ambas 
variables de estudio. Además, para determinar los coeficientes de correlación y 
elaboración de figuras estadísticas. 
2. Estadística Inferencial: Utilicé la estadística inferencial, la prueba Chi 
cuadrado para obtener la correlación por niveles. Con el apoyo del programa 
estadístico SPSS- Vrs. 23.0, obtuve resultados estadísticos descriptivos y la 
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comparación de la hipótesis. Por ser  indispensable se empleaó la prueba 
Kolmogorov - Smirnov, con un grado de significancia al 5% para una muestra 
que analiza la función acumulada verificada de las variables; (Ver anexo 02 y 
03) 
2.6 Aspectos éticos 
Consentimiento informado: Al contar con la autorización de la municipalidad 
distrital de Rázuri la realización de la encuesta para el desarrollo del proyecto de 
investigación, con Resolución de alcaldía N° 234-2017-MDR. De fecha 10 de mayo 
del 2017. Se coordinó directamente con Recursos Humanos, hubo acuerdos internos  
sobre todo la comunicación de la presencia del encuestador en las oficinas municipales 
y a los usuarios que llegaron a la prestación de servicios, además la información 
obtenida se manejó de manera confidencial, al término del desarrollo del trabajo de 
investigación se hará llegar un ejemplar para poder ejecutar las recomendaciones y el 
seguimiento posterior de parte de la municipalidad. 
Transparencia: Se demostraró transparencia en el resultado de la investigación, para 
que puedan revisar, analizar y utilizar como material de consulta, como investigador 
nos permite conoce el qué, el cómo y el porqué de las acciones de la municipalidad 
distrital de Rázuri y las oportunidades de mejora contínua que se pueda plantear y 
ejecutar para una atención de calidad, la cual permita una satisfacción total de los 
usuarios de la MDR. 
Confidencialidad: La información obtenida es para uso exclusivo para el desarrollo 
del presente trabajo de investigación no podrá ser divulgada para otro fin. 
Neutralidad. De las conclusiones u opiniones resultado de esta investigación no podrá 
comentar ni participar, sacando provecho para sí, ni para con los trabajadores. 
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Libre participación: La participación de los servidores públicos de la Municipalidad 
distrital de Rázuri será sin presión alguna, pero se buscará la motivación sobre la 
importancia y finalidad del trabajo de investigación. 
 
 
 
 
 
 
 
 
III. RESULTADOS 
 
Tabla 1: Calidad de atención de los servidores de la Municipalidad de Rázuri, 
2017. 
Calidad de atención Escala N° % 
Deficiente 21 - 49 54 56.2 
Regular 50 - 76 31 32.3 
Bueno 77 - 105 11 11.5 
Total 96 100 
Fuente: Cuestionario de la Calidad de atención, Municipalidad de Rázuri - 2017. 
 
Interpretación: En la Tabla 1 se observa que el 56.2% de los usuarios evalúan de nivel 
deficiente en la calidad de atención, el 32.3% califican de nivel regular, en tanto que el 
11.5% de los usuarios evalúan de nivel bueno en la calidad de atención. Determinándose 
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que la calidad de atención de los servidores de la Municipalidad de Rázuri es de nivel 
deficiente (56.2%). 
Figura 1: Calidad de atención de los servidores de la Municipalidad de Rázuri, 
2017. 
 
Fuente: Figura 1. 
 
 
 
 
 
Tabla 2: Elementos tangibles de la calidad de atención de los servidores de la 
Municipalidad de Rázuri, 2017. 
Tangibles Escala N° % 
Deficiente 4 - 9 57 59.4 
Regular 10 - 14 29 30.2 
Bueno 15 - 20 10 10.4 
Total 96 100 
Fuente: Cuestionario de la Calidad de atención, Municipalidad de Rázuri - 2017. 
 
Interpretación: En la Tabla 2 se observa que el 59.4% de los usuarios evalúan de nivel 
deficiente en los elementos tangibles, el 30.2% califican de nivel regular, en tanto que 
el 10.4% de los usuarios evalúan de nivel bueno en los elementos tangibles. 
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Determinándose que los elementos tangibles de la calidad de atención de los servidores 
de la Municipalidad de Rázuri es de nivel deficiente (59.4%). 
Figura 2: Elementos tangibles de la calidad de atención de los servidores de la 
Municipalidad de Rázuri, 2017. 
 
Fuente: Figura 2. 
 
 
 
Tabla 3: Fiabilidad de la calidad de atención de los servidores de la Municipalidad 
de Rázuri, 2017. 
Fiabilidad Escala N° % 
Deficiente 5 - 11 54 56.2 
Regular 12 - 18 31 32.3 
Bueno 19 - 25 11 11.5 
Total 96 100 
Fuente: Cuestionario de la Calidad de atención, Municipalidad de Rázuri - 2017. 
 
Interpretación: En la Tabla 3 se observa que el 56.2% de los usuarios evalúan de nivel 
deficiente la fiabilidad, el 30.3% califican de nivel regular, en tanto que el 11.5% de los 
usuarios evalúan de nivel bueno la fiabilidad. Determinándose que la fiabilidad de la 
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calidad de atención de los servidores de la Municipalidad de Rázuri es de nivel 
deficiente (56.2%). 
Figura 3: Fiabilidad de la calidad de atención de los servidores de la Municipalidad 
de Rázuri, 2017. 
 
Fuente: Figura 3. 
 
 
 
 
 
 
Tabla 4: Capacidad de contestación de la calidad de atención de los servidores de 
la Municipalidad de Rázuri, 2017. 
Capacidad de 
respuesta 
Escala N° % 
Deficiente 4 - 9 57 59.4 
Regular 10 - 14 26 27.1 
Bueno 15 - 20 13 13.5 
Total 96 100 
Fuente: Cuestionario de la Calidad de atención, Municipalidad de Rázuri - 2017. 
 
Interpretación: En la Tabla 4 se observa que el 59.4% de los usuarios evalúan de nivel 
deficiente la capacidad de respuesta, el 27.1% califican de nivel regular, en tanto que el 
13.5% de los usuarios evalúan de nivel bueno la capacidad de contestación. 
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Determinándose que la capacidad de contestación de la calidad de atención de los 
servidores de la Municipalidad de Rázuri es de nivel deficiente (59.4%). 
Figura 4: Capacidad de contestación de la calidad de atención de los servidores de 
la Municipalidad de Rázuri, 2017. 
 
Fuente: Figura 4. 
 
 
 
Tabla 5: Seguridad de la calidad de atención de los servidores de la Municipalidad 
de Rázuri, 2017. 
Seguridad Escala N° % 
Deficiente 4 - 9 56 58.3 
Regular 10 - 14 28 29.2 
Bueno 15 - 20 12 12.5 
Total 96 100 
Fuente: Cuestionario de la Calidad de atención, Municipalidad de Rázuri - 2017. 
 
Interpretación: En la Tabla 5 se observa que el 58.3% de los usuarios evalúan de nivel 
deficiente la seguridad, el 29.2% califican de nivel regular, en tanto que el 12.5% de los 
usuarios evalúan de nivel bueno la seguridad. Determinándose que la seguridad de la 
calidad de atención de los servidores de la Municipalidad de Rázuri es de nivel 
deficiente (58.3%). 
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Figura 5: Seguridad de la calidad de atención de los servidores de la Municipalidad 
de Rázuri, 2017. 
 
Fuente: Figura 5. 
 
 
 
Tabla 6: Empatía de la calidad de atención de los servidores de la Municipalidad 
de Rázuri, 2017. 
Empatía Escala N° % 
Deficiente 4 - 9 54 56.2 
Regular 10 - 14 31 32.3 
Bueno 15 - 20 11 11.5 
Total 96 100 
Fuente: Cuestionario de la Calidad de atención, Municipalidad de Rázuri - 2017. 
 
Interpretación: La Tabla número 6 nos permite ver que el 56.2% de los usuarios 
valoran de nivel deficiente la empatía, el 32.3%  dan su apreciación de nivel regular, en 
tanto que el 11.5% de los usuarios evalúan de nivel bueno la empatía. Determinándose 
que la empatía de la calidad de atención de los servidores de la Municipalidad de Rázuri 
es de nivel deficiente (56.2%). 
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Figura 6: Empatía de la calidad de atención de los servidores de la Municipalidad 
de Rázuri, 2017. 
 
Fuente: Figura 6. 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla 7: Nivel de satisfacción del usuario de la Municipalidad de Rázuri, 2017. 
Satisfacción del 
usuario 
Escala N° % 
Bajo 5 - 11 55 57.3 
Medio 12 - 18 26 27.1 
Alto 19 - 25 15 15.6 
Total 96 100 
Fuente: Cuestionario de la Calidad de atención, Municipalidad de Rázuri - 2017. 
 
Interpretación: La Tabla número 7 nos permite ver que el 57.3% de los usuarios 
alcanzan un nivel bajo de satisfacción, el 27.1% alcanzan un nivel medio, por otro lado 
el 15.6% de los usuarios alcanzan un nivel alto de satisfacción. Determinándose que la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Rázuri es de nivel bajo (57.3%). 
Figura 7: Nivel de satisfacción del usuario de la Municipalidad de Rázuri, 2017. 
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Fuente: Figura 7. 
 
 
 
 
 
Tabla 8: Calidad de atención y su relación con la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de Rázuri, 2017. 
Correlación R de Spearman Calidad de atención 
Satisfacción   
Coeficiente de Correlación (R) 0.887** 
Significancia 0.000 
N 96 
 Fuente: Cuestionario de Calidad de atención y satisfacción, Municipalidad de Rázuri - 2017. 
** La correlación es significativa en el nivel 0,05 y 0,01 (2 colas). 
Interpretación: La Tabla número 8 nos permite ver que el factor de correlación de 
spearman es R = 0.887 (la relación existente es directa) el nivel de significancia es p = 
0.000 siendo esto menor al 5% (p < 0.05) esto implica que la calidad de atención al 
usuario tiene una relación muy significativa con la satisfacción de los clientes de la 
Municipalidad de Rázuri, 2017. 
57.3
27.1
15.6
0
10
20
30
40
50
60
70
Bajo Medio Alto
%
SATISFACCIÓN DEL USUARIO
Bajo
Medio
Alto
51 
 
Figura 8: Calidad de atención y su relación con la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de Rázuri, 2017. 
 
Fuente: Tabla 8. 
 
 
 
Tabla 9: Elementos tangibles y su relación con la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de Rázuri, 2017. 
Correlación R de Spearman Tangibles 
Satisfacción   
Coeficiente de Correlación (R) 0.890** 
Significancia 0.000 
N 96 
 Fuente: Cuestionario de Calidad de atención y satisfacción, Municipalidad de Rázuri - 2017. 
** La correlación es significativa en el nivel 0,05 y 0,01 (2 colas). 
Interpretación: La Tabla número 9 nos permite ver que el factor de correlación de 
spearman es R = 0.890 (la relación existente directa) el nivel de significancia es p = 
0.000 cuyo resultado es menor al 5% (p < 0.05) la cual nos demuestra que los elementos 
tangibles referentes a calidad de atención se relacionan muy significativamente con la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Rázuri, 2017. 
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Figura 9: Elementos tangibles y su relación con la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de Rázuri, 2017. 
 
Fuente: Tabla 9. 
 
 
 
 
Tabla 10: Fiabilidad y su relación con la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de Rázuri, 2017. 
Correlación R de Spearman Fiabilidad 
Satisfacción   
Coeficiente de Correlación (R) 0.871** 
Significancia 0.000 
N 96 
 Fuente: Cuestionario de Calidad de atención y satisfacción, Municipalidad de Rázuri - 2017. 
** La correlación es significativa en el nivel 0,05 y 0,01 (2 colas). 
Interpretación: La Tabla número 10 nos permite ver que el factor de correlación de 
spearman es R = 0.871 (la relación existente es directa), de tal manera que el nivel de 
significancia es p = 0.000 cuyo resultado es menor al 5% (p < 0.05) lo cual nos 
demuestra que la fiabilidad referente a calidad de atención está relacionado 
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significativamente con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Rázuri, 
2017. 
Figura 10: Fiabilidad y su relación con la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de Rázuri, 2017. 
 
Fuente: Tabla 10. 
 
 
 
 
Tabla 11: Capacidad de respuesta y su relación con la satisfacción de los usuarios 
de la Municipalidad de Rázuri, 2017. 
Correlación R de Spearman 
Capacidad de 
respuesta 
Satisfacción   
Coeficiente de Correlación (R) 0.896** 
Significancia 0.000 
N 96 
 Fuente: Cuestionario de Calidad de atención y satisfacción, Municipalidad de Rázuri - 2017. 
** La correlación es significativa en el nivel 0,05 y 0,01 (2 colas). 
Interpretación: La Tabla número 11 nos permite ver que el factor de correlación de 
spearman es R = 0.896 (la relación existente es directa) de tal manera que el nivel de 
significancia p = 0.000 cuyo resultado es menor al 5% (p < 0.05) la cual nos demuestra 
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que la capacidad de respuesta de la calidad de atención está relacionado 
significativamente con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Rázuri, 
2017. 
Figura 11: Capacidad de respuesta y su relación con la satisfacción de los usuarios 
de la Municipalidad de Rázuri, 2017. 
 
Fuente: Tabla 11. 
 
 
 
Tabla 12: Seguridad y su relación con la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de Rázuri, 2017. 
Correlación R de Spearman Seguridad 
Satisfacción   
Coeficiente de Correlación (R) 0.870** 
Significancia 0.000 
N 96 
 Fuente: Cuestionario de Calidad de atención y satisfacción, Municipalidad de Rázuri - 2017. 
** La correlación es significativa en el nivel 0,05 y 0,01 (2 colas). 
Interpretación: La Tabla número 12 nos permite ver que el coeficiente de correlación 
de spearman es R = 0.870 (la relación existente es directa) de tal manera que el nivel de 
significancia p = 0.000 cuyo resultado es menor al 5% (p < 0.05) entonces nos demuestra 
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que la seguridad referido a calidad de atención está relacionado significativamente con 
la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Rázuri, 2017. 
Figura 12: Seguridad y su relación con la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de Rázuri, 2017. 
 
Fuente: Tabla 12. 
 
 
 
 
Tabla 13: Empatía y su relación con la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de Rázuri, 2017. 
Correlación R de Spearman Empatía 
Satisfacción   
Coeficiente de Correlación (R) 0.904** 
Significancia 0.000 
N 96 
 Fuente: Cuestionario de Calidad de atención y satisfacción, Municipalidad de Rázuri - 2017. 
** La correlación es significativa en el nivel 0,05 y 0,01 (2 colas). 
Interpretación: La Tabla número 13 nos permite ver que el coeficiente de correlación 
de spearman es R = 0.904 (la relación existente es directa) de tal manera que el nivel de 
significancia p = 0.000 cuyo resultado es menor al 5% (p < 0.05) lo cual nos demuestra 
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que la empatía referente a calidad de atención está relacionado significativamente con 
la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Rázuri, 2017. 
Figura 13: Empatía y su relación con la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de Rázuri, 2017. 
 
Fuente: Tabla 13. 
 
 
IV. DISCUSIÓN 
 
Después de presentar los resultados, en la presente investigación, pasamos a realizar 
la discusión de los mismos:  
La calidad de atención en la Municipalidad de Rázuri percibidas por los usuarios se 
comportan de manera deficiente (56.2%), regular (32.3%) y bueno (11.5%); denotándose 
que los usuarios de la Municipalidad de Rázuri no se sienten complacidos con la calidad de 
atención que le brindan el personal que labora en dicho municipio. Ver Tabla 1.  
Los resultados de la dimensión elementos tangibles alcanzan un nivel deficiente, 
porque en la municipalidad existe equipamiento moderno, las oficinas son atractivas, los 
trabajadores  tienen buena apariencia física, sin embargo no están capacitados para el puesto, 
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las herramientas y equipos de trabajo no cumplen su objetivo, los pocos que se capacitan o 
aprenden migran a otras entidades similares por comodidad personal, mejores sueldos y 
lugares más estratégicos a su domicilio principal. 
La dimensión fiabilidad para los usuarios de esta comuna edil es deficiente por que 
no cumple lo prometido, la recepción y forma de respuesta no es la deseada, si hay problema 
en los usuarios la municipalidad no muestra interés de solución, el material administrativo 
tales como registros de trámite documentario no están digitalizados, todo ello contribuye a 
la desconfianza del cliente generando malestar. 
Polemizando respecto a la dimensión capacidad de respuesta de los servidores 
municipales frente a la exigencia de los usuarios es también deficiente porque no hay un 
aviso sobre el tiempo que durará el trámite o la respuesta a una solicitud de atención, lo 
estipulado en sus reglamentaciones no se cumple, se dice que ofrecen un servicio rápido pero 
la realidad es contraria, en resumen los servidores municipales siempre andan ocupados, no 
responden a preguntas sencillas de trámite o información, nunca o muy pocas veces están 
dispuestos a ayudar a los usuarios. 
Llegamos a la dimensión de Seguridad, que es deficiente; todo lo descrito en las 
prácticas anteriores se sintetiza en esta dimensión, al no demostrar comportamientos 
adecuados los servidores municipales transmiten desconfianza a los usuarios, se sienten 
inseguros, no hay argumento que les pueda hacer cambiar porque la relación empleado- 
servidor está quebrantado, por más esfuerzos hechos por algunos funcionarios; y por último 
la dimensión de empatía, también es deficiente, esta práctica se pierde porque el municipio 
no tiene horarios adecuados al público, por el mismo hecho que estos servidores en su 
mayoría son de Trujillo, el viaje tiene un tiempo de dos horas esto multiplicado por dos son 
más de cuatro horas diarias de viaje, entonces el horario es adecuado para el trabajador mas 
no para el usuario. 
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Según la ISO 9001: 2008 “prescribe la calidad de atención  como un grupo de 
cualidades propias de un bien o servicio que agradan las exigencias y necesidades de los  
usuarios, clientes o grupos de interés.  Como en toda investigación o negocio siempre habrá 
ideas o conceptos que no comparta con el autor, en este sentido Juran, (1990), imagina la 
calidad  como el acondicionamiento a las necesidades de los usuarios, otra definición que da 
es como la particularidad de un servicio o bien que les ofrece la posibilidad de complacer 
los requerimientos de los usuarios o clientes. Deming, (1989),  sugiere que la calidad es la 
posibilidad que tiene el prestador de servicios para alegrar al cliente.  
La satisfacción en la Municipalidad de Rázuri percibidas por los usuarios se 
comportan de nivel bajo (57.3%), medio (27.1%) y alto (15.6%); denotándose que los 
usuarios de la Municipalidad de Rázuri no se sienten muy satisfechos con la calidad de 
atención que brinda el personal de trabajadores de la Municipalidad de Rázuri. (Ver tabla 7). 
Todo ello implica los usuarios reciben un servicio deficiente, muchas colas, demora en la 
solución del trámite documentario, respecto a salubridad y limpieza horario de recojo de de 
desechos sólidos inapropiado, el personal de limpieza pública brilla por su presencia, poco 
personal se Serenazgo (8 trabajadores) para un pueblo con regular población (15,000 
habitantes),  el programa alimentario no llega a los más necesitados, falta un camal municipal 
y el mercado de abastos es demasiado pequeño, la salvedad es en educación donde existe 
apoyo a centros educativos; todo lo descrito corrobora la reacción de usuarios negativamente 
frente a un servicio deficiente de calidad. 
Considerando  que la satisfacción está referido al grado de aceptación de la 
satisfacción del usuario cuando accede a un servicio. La satisfacción es la valoración que da 
el comprador respecto a un bien adquirido y si ese bien agrada a sus perspectivas, de lo 
contrario si no cumple con sus  exigencias le causará una insatisfacción, Zambrano A. (2007. 
La satisfacción del usuario tiene un fuerte impacto en la actual o quizá futura viabilidad de 
59 
 
un municipio. Para Schlesinger y Heskin (2000) denota que al haber clientes satisfechos 
tiene que haber trabajadores satisfechos y según Márquez (2001) señala que la insatisfacción 
produce una baja eficiencia institucional que puede expresarse en diferentes conductas de 
expresión, lealtad, negligencia, agresión o retiro. 
Al cruzar los resultados de calidad de atención prestada y la satisfacción de los usuarios 
se encontró que el valor del coeficiente de correlación de spearman es R = 0.887 con nivel 
de significancia menor al 5% (p < 0.05), ello demuestra que la correspondencia entre las 
variables se comporta de manera directa y significativa; es decir, a una mejor percepción 
sobre la calidad de atención entonces se espera contar con niveles altos de conformidad  
desde la perspectiva del usuarios, demostrándose que la calidad de atención se relaciona 
significativamente con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Rázuri. Ver 
Tabla 8.  
Según Alisis (2008), sostiene que una entidad que logra éxitos de forma permanente 
tiene la posibilidad de poder trabajar con todo los clientes, está en la capacidad de contentar 
las necesidades y esperanzas de todos los usuarios o clientes, para llegar a esa meta es muy 
importante que la organización practique estándares altos de calidad y aplique la mejora 
contínua tanto para los usuarios internos y externos, siempre buscando una armonía entre las 
partes; desplegando técnicas y tácticas que sean capaces de reemplazar las nuevas 
necesidades de sus usuarios, en la mejora contínua está la evaluación constante del producto 
ello permitirá fortalecer o reorientar nuevas estrategias de tal manera que serán efectivos 
entregando un producto de calidad que agradará  a los grupos de interés con productos 
nuevos e innovadores. Al cruzar los resultados de los elementos tangibles de la calidad de 
atención y la satisfacción de los usuarios se encontró que el valor del coeficiente de 
correlación de spearman es R = 0.890 con nivel de significancia menor al 5% (p < 0.05), ello 
demuestra que la relación entre la dimensión elementos tangibles y la variable satisfacción 
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se comporta de manera directa y significativa; es decir, a una mejor percepción sobre los 
elementos tangibles de la calidad de atención entonces se espera un alto nivel de satisfacción 
por parte de los usuarios, demostrándose que los elementos tangibles de la calidad de 
atención se relaciona significativamente con la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de Rázuri. Ver Tabla 9.  
Comprender cómo los elementos tangibles del municipio puede impactar en la calidad 
de atención, permitirá mirar desde otra perspectiva. Ya no tanto desde un punto de vista 
estético o funcional al municipio, sino más bien buscando que esos elementos sean 
funcionales al usuario, elevando de este modo la percepción de calidad que se lleven del 
municipio. 
Al cruzar los resultados de la fiabilidad de la calidad de atención y la satisfacción de 
los usuarios se encontró que el valor del coeficiente de correlación de spearman es R = 0.871 
con nivel de significancia menor al 5% (p < 0.05), ello demuestra que la relación entre la 
dimensión fiabilidad y la variable satisfacción se comporta de manera directa y significativa; 
es decir, a una mejor percepción sobre la fiabilidad de la calidad de atención entonces se 
espera un alto nivel de satisfacción por parte de los usuarios, demostrándose que la fiabilidad 
de la calidad de atención se relaciona significativamente con la satisfacción de los usuarios 
de la Municipalidad de Rázuri. Ver Tabla 10.  
Se entiende como fiabilidad a la capacidad  de realizar la prestación encomendada de 
una manera muy honesta y con mucha diligencia. Es decir que estamos suponiendo que el 
usuario cuenta con información de parte del municipio donde se prometen ciertos aspectos 
del servicio. Puede ser un contrato, una publicidad, una descripción del servicio, un cartel, 
la comunicación previa que mantuvimos con ese usuario, etc. Con toda esta comunicación 
estamos generando un compromiso. Por eso para la Municipalidad de Rázuri es muy 
importante ser cuidadosos en este aspecto. 
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Al cruzar los resultados de la capacidad de respuesta de la calidad de atención y la 
satisfacción de los usuarios se encontró que el valor del coeficiente de correlación de 
spearman es R = 0.896 con nivel de significancia menor al 5% (p < 0.05), ello demuestra 
que la relación entre la dimensión capacidad de respuesta y la variable satisfacción se 
comporta de manera directa y significativa; es decir, a una mejor percepción sobre la 
capacidad de respuesta de la calidad de atención entonces se espera un alto nivel de 
satisfacción por parte de los usuarios, demostrándose que la capacidad de respuesta de la 
calidad de atención se relaciona significativamente con la satisfacción de los usuarios de la 
Municipalidad de Rázuri. Ver Tabla 11.  
Mantener contentos a las personas es la clave para asegurar que los usuarios actuales 
no se conviertan en usuarios pasados. El no poder cumplir con los plazos o hacer caso omiso 
a las preguntas puede aumentar la insatisfacción del usuario con la Municipalidad y 
estimularlos a investigar la forma de quejarse o reclamar perjudicando al municipio. Cuando 
la capacidad de respuesta al usuario es una prioridad, se encontrará que las oportunidades de 
servir a los usuarios a aumentarán, mientras que los problemas y las cuestiones de servicio 
disminuirán. 
Al cruzar los resultados de la seguridad de la calidad de atención y la satisfacción de 
los usuarios se encontró que el valor del coeficiente de correlación de spearman es R = 0.870 
con nivel de significancia menor al 5% (p < 0.05), ello demuestra que la relación entre la 
dimensión seguridad y la variable satisfacción se comporta de manera directa y significativa; 
es decir, a una mejor percepción sobre la seguridad de la calidad de atención entonces se 
espera un alto nivel de satisfacción por parte de los usuarios, demostrándose que la seguridad 
de la calidad de atención se relaciona significativamente con la satisfacción de los usuarios 
de la Municipalidad de Rázuri. Ver Tabla 12. 
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Se sabe que la seguridad es el conocimiento del servicio prestado, la cortesía de los 
empleados y su habilidad para transmitir confianza al usuario. Por ello el comportamiento 
de los empleados del municipio transmiten confianza, amabilidad y capacidades necesarias 
para responder a las interrogantes de los usuarios, ello influirá que los usuarios se sienten 
seguros con el servicio que brinde la Municipalidad de Rázuri. 
Al cruzar los resultados de la empatía de la calidad de atención y la satisfacción de los 
usuarios se encontró que el valor del coeficiente de correlación de spearman es R = 0.904 
con nivel de significancia menor al 5% (p < 0.05), ello demuestra que la relación entre la 
dimensión empatía y la variable satisfacción se comporta de manera directa y significativa; 
es decir, a una mejor percepción sobre la empatía de la calidad de atención entonces se espera 
un alto nivel de satisfacción por parte de los usuarios, demostrándose que el agrado de la 
forma de atención se vincula significativamente con el agrado de los clientes en la 
Municipalidad distrital de Rázuri. Ver Tabla 13.  
Para Valerie A. Zeithaml la empatía es la atención individualizada al usuario. La 
empatía es la conexión sólida entre el trabajador que brinda el servicio y el usuario, la cual 
es fundamental la comprensión del mensaje siendo ello una habilidad de inferir los 
pensamientos y los deseos del otro. 
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V. CONCLUSIONES 
 
-     Se ha demostrado que si existe relación significativa entre la calidad de atención 
con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Rázuri. (p < 0.05). 
Cuanto menor calidad de atención se espera que exista una insatisfacción del 
usuario. 
-      La Calidad de atención de los colaboradores de la Municipalidad de Rázuri, es de 
nivel deficiente.  
-      La satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Rázuri, es de nivel bajo.  
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-    Existe relación significativa entre elementos tangibles de la calidad de atención 
con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Rázuri.  
-   La fiabilidad de la calidad de atención se relaciona significativamente con la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Rázuri.  
-       La capacidad de respuesta de la calidad de atención se relaciona significativamente 
con la satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Rázuri.  
-   La seguridad de la calidad de atención se relaciona significativamente con la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Rázuri.  
-   La empatía de la calidad de atención se relaciona significativamente con la 
satisfacción de los usuarios de la Municipalidad de Rázuri.  
 
 
 
VI. RECOMENDACIONES 
 
 
 Luego de haber establecido las conclusiones y los resultados obtenidos se 
recomienda a la autoridad de la municipalidad distrital de Rázuri, lo siguiente:  
 Fortalecer la identidad del trabajador con la municipalidad, mediante el 
reconocimiento de los logros individuales y de grupo, de manera que el éxito 
obtenido en la calidad que brinden a los usuarios sea motivado en forma continua.  
 Mejorar el nivel de motivación del trabajador, contagiando el ambiente municipal 
de forma positiva; de modo que el empleado motivado está dispuesto a dar más de 
sí mismo sintiéndose cómodo con la reciprocidad de dar y recibir.  
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 Fortalecer la cultura de trabajo en equipo, de modo que las labores sean realizadas 
de manera eficiente; evitando los conflictos laborales que merman la calidad de 
atención que influyen finalmente en la satisfacción del usuario.  
 Sostener de forma óptima los canales estratégicos de comunicación, a fin de que el 
trabajador esté informado de las actividades que el municipio esté realizando. 
 Crear un entorno armónico entre los jefes y el personal a cargo, de manera que el 
trabajador conquiste la confianza de su jefe para el encargo de sus funciones.  
 Fortificar la estabilidad que el municipio ofrece, mediante la cultura de un plan de 
carrera de acuerdo a los planes de largo plazo que tiene la municipalidad.  
 Fortalecer el entorno físico adecuado para que el personal se sienta cómodo con sus 
tareas laborales, facilitando al trabajador la seguridad necesaria para realizar su 
trabajo de forma confiable y segura. 
  Elaborar un plan de capacitación y entrenamiento al personal de trabajadores por 
áreas y funciones. 
 Actualizar los instrumentos de gestión, como Reglamento Interno, Cuadro de 
Asignación del Personal, Manual de Organización y Funciones, Reglamento de 
Organización y Funciones y otros documentos necesarios. 
 Elaborar un perfil de puesto de acuerdo a las áreas y funciones a desempeñar. 
 
 
 
 
 
66 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
VII. REFERENCIAS 
 
Alfaro, R., Leyton, S., Meza, A.,  Sáenz, I. (2012) “Satisfacción laboral y su 
relación con algunas variables ocupacionales en tres Municipalidades” (Tesis 
de Maestría). Pontificia Universidad Católica, Lima, Perú. 
Albahari, A. et.al. (2011): Implantación de la calidad total en la empresa. Primera 
edición. España: Lex Nova S.A.U. 
Bob. E. H. (1999): Cómo medir la satisfacción del cliente. Segunda edición. México: 
Oxford university press. 
Cruz, I. (2013): Importancia de la calidad del servicio al cliente para el 
funcionamiento de las empresas. El Buzón de Pacioli, Año XII, número 82. PP. 
67 
 
36, Recuperado de  http://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/ 
no82/Pacioli-82. 
Daft, R. (2004): Administración. Sexta edición. México. 
De La Torre, C., y I. Maruri. (2011): Innovación y responsabilidad social.Valencia, 
España: Wolters kluwer. 
Denove, C. y Power, J. (2014): La satisfacción del cliente. Primera edición. Mexico: 
Lee-Iacocca. 
Drucker, P. (1999): Los desafíos de la gerencia para el siglo XXI. Barcelona, España: 
Editorial norma. 
Gutiérrez, H. y Salazar, R. (2013): Control estadístico de la calidad y seis sigma. 
Tercera edición. México: Programas educativos S.A. 
Hernández, R. (1991): Metodología de la investigación, Primera edición. Colombia: 
Mcgraw-hill. 
Hogenboom, B. y Baud, M. (2015): Gobernanza ambiental en América Latina, 
Primera edición. Buenos Aires – Argentina: Glacso – Engov. 
Horovitz, J. (2006): Los secretos del servicio al cliente, movimientos de la Dirección 
para obtener resultados con los clientes. Madrid, España: Editorial Pearson. 
Instituto Tecno 
Kotler, Philip y Armstrong, Gary. (2003). Marketing: Edición para Latinoamérica. 
Madrid, España: Editorial Pearson. Ley N° 27972. Ley Orgánica de 
Municipalidades. Lima Perú Mayo del 2003. 
Labrador, Hender. (2006). La satisfacción del cliente: CIDEC, Recuperado el 19 de 
febrero del 2018 de http://www.galeon.com/henderlabrador/hender_archivos 
/lsc.pdf. 
68 
 
Mayntz, Renate. (2001). Reforma y Democracia, Es Estado y la sociedad civil en la 
gobernanza moderna. 21(2001), 1-8. 
Milani, C., Arturi, C. y Solinís, G. (2002). Democracia y gobernanza mundial: Porto 
Alegre, Brazil: UNESCO. 
Montgomery, D. C. (2010): Control estadístico de la calidad. Tercera edición. 
México: Editorial Limusa. 
Morales, V. (2003) Evaluación psicosocial de la calidad en los servicios municipales 
deportivos: aportaciones desde el análisis de variabilidad. Universidad de 
Málaga: Tesis Doctoral. 
Parasuraman, A., Seithlam, V., y Berry, L. (1985). Un modelo conceptual de calidad 
de servicio. Madrid: Díaz de Santos S.A. 
Parasuraman, A., Seithlam, V., y Berry, L. (1993).Calidad total en la gestión de 
servicios. Madrid: Díaz de Santos S.A. 
Pérez, F. (2012). Servicios Públicos Municipales, en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. (Tesis 
doctoral). Universidad de Chiapas, México. 
Santesmases, M. (2007): Marketing conceptos y estrategias. Quinta edición. Madrid: 
Printed in Spain. 
Terry, G. (2002): Cómo medir la satisfacción al cliente. Segunda edición. España: 
Editorial fundación confemetar. 
 
 
 
 
 
 
 
 
69 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
VIII. ANEXOS 
 
ANEXO N°01 
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE RÁZURI 
En nuestro intento de brindarle un mejor servicio le pedimos que responda al presente cuestionario 
de manera sincera; utilizando la siguiente escala 
Marque el recuadro con un aspa o X que mejor represente su respuesta 
 
CALIFICACIÓN 
1 2 3 4 5 
Pésimo Malo Regular Bueno Muy Bueno 
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Declaración de expectativas de dimensiones tangibles 1 2 3 4 5 
1 La Municipalidad tiene equipos de apariencia moderna      
2 Las instalaciones de las oficinas son visualmente atractivos      
3 Los empleados municipales tienen una buena apariencia      
4 Los elemento materiales (folletos) son visualmente atractivos      
Declaración de expectativas de dimensiones de fiabilidad 1 2 3 4 5 
5 La municipalidad ¿cumple con lo prometido?      
6 La municipalidad ¿cómo te atendió la primera vez?      
7 ¿Cuando un usuario tiene problemas la municipalidad muestra interés 
en solucionarlo? 
     
8 ¿La municipalidad mantiene registros sin errores?      
9 La municipalidad concluye el servicio en el tiempo prometido      
Declaración de expectativas de dimensiones de capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 
10 Los empleados comunican a los clientes cuando concluirá la 
realización del servicio. 
     
11 Los empleados del municipio ofrecen un servicio rápido a los 
usuarios. 
     
12 Los empleados nunca están ocupados para responder a las preguntas 
de los usuarios. 
     
13 Los empleados del municipio siempre están dispuestos a ayudar a los 
usuarios. 
     
Declaración de expectativas de dimensiones de seguridad 1 2 3 4 5 
14 El comportamiento de los empleados del municipio transmite 
confianza a los usuarios 
     
15 Los usuarios se sienten seguros con los servicios de la municipalidad.      
16 Los empleados del municipio tienen argumentos necesarios para 
responder a los usuarios. 
     
17 Los empleados del municipio son siempre amables con los usuarios.      
Declaración de expectativas de dimensiones de empatía 1 2 3 4 5 
18 La municipalidad da a los usuarios una atención individualizada      
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19 La municipalidad tiene horarios de trabajo convenientes par todo los 
usuarios 
     
20 La municipalidad tiene empleados que ofrecen una atención 
personalizada a los usuarios. 
     
21 La municipalidad comprende las necesidades específicas de los 
usuarios. 
     
 
Calificación global atención al usuario 1 2 3 4 5 
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente 
Mi calificación global de atención es:      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Encuesta respecto a la Satisfacción del usuario. 
22. ¿Cómo considera usted respecto a la disposición del personal a cargo de brindarle 
el servicio? 
Extremadamente insatisfecho     
Insatisfecho       
Regular        
Satisfecho       
Extremadamente satisfecho     
23. ¿Cómo considera usted respecto al servicio de salubridad y limpieza pública? 
Extremadamente insatisfecho     
Insatisfecho       
Regular        
Satisfecho       
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Extremadamente satisfecho     
 
24 ¿Cómo considera usted respecto al servicio de programa alimentario (vaso de 
leche, Qali Warma)? 
Extremadamente insatisfecho     
Insatisfecho       
Regular        
Satisfecho       
Extremadamente satisfecho     
 
25. ¿Cómo considera usted al servicio de educación (infraestructura y 
mantenimiento)? 
Extremadamente insatisfecho     
Insatisfecho       
Regular        
Satisfecho       
Extremadamente satisfecho     
 
26. ¿Cómo considera usted al servicio de mercados y camales? 
Extremadamente insatisfecho     
Insatisfecho       
Regular        
Satisfecho       
Extremadamente satisfecho     
 
 
 
 
ANEXO N° 02 
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ANEXO N° 03 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Título: Calidad DE Atención y su relación con la satisfacción al usuario – Municipalidad distrital de Rázuri, 2017. 
Autora: Br. ESTRADA MURGA, Esperanza Sonia 
Problema Objetivo 
General 
Hipótesis 
General 
Operacionalización 
Variables Dimension
es 
Indicadores Método 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
¿La calidad 
de atención 
de los 
trabajadore
s de la 
Municipali
dad de 
Rázuri 
tiene 
relación 
con la 
satisfacción 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Demostrar 
la relación 
de la 
calidad de 
atención 
con la 
satisfacción 
al usuario 
en la 
Municipali
dad distrital 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Existe 
relación 
significativ
a entre la 
calidad de 
atención y 
la 
satisfacción 
al usuario 
en la 
Municipali
Calidad de 
atención 
 
 
 
Elementos 
tangibles 
5. La municipalidad tiene equipos de apariencia moderna. 
6. Las instalaciones de las oficinas municipales son visualmente 
atractivos. 
7. Los empleados municipales tienen una buena apariencia. 
8. Los elementos materiales (folletos y otros) son visualmente 
atractivos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Método inductivo - 
deductivo 
 Tipo de estudio 
 Cuantitativa 
 Prospectiva 
 
 
 
 
Fiabilidad 
6. Cuando la municipalidad promete un servicio, ¿lo hace? 
7. La municipalidad realiza bien el servicio por primera vez. 
8. Cuando un usuario tiene problemas la municipalidad muestra 
interés en solucionarlo. 
9. La municipalidad insiste en mantener registros exentos de 
errores. 
10. La municipalidad concluye el servicio en el tiempo 
prometido. 
 
Capacidad 
de 
respuesta 
5. Los empleados comunican a los clientes cuando concluirá la 
realización del servicio. 
6. Los empleados del municipio ofrecen un servicio rápido a los 
usuarios. 
7. Los empleados jamás están muy ocupados para dar respuestas a 
las interrogantes de los usuarios. 
 
8. Los empleados del municipio siempre están dispuesto ayudar a 
los usuarios. 
Seguridad 5. El comportamiento de los empleados del municipio transmite 
confianza a los usuarios. 
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de los 
usuarios de 
esta 
comuna? 
de Rázuri, 
2017 
dad distrital 
de Rázuri, 
2017 
6. Los usuarios se sienten seguros con los servicios de la 
municipalidad. 
7. Los empleados del municipio tienen argumentos suficientes para 
responder a los usuarios. 
8. Los empleados del municipio son siempre amables con los 
usuarios. 
 Aplicada 
 Transeccional 
 De campo 
 Diseño de 
investigación 
 No experimental 
 De corte 
transversal 
 Correlacional 
Empatía 5. La municipalidad da a los usuarios una atención 
individualizada. 
6. La municipalidad tiene horarios de trabajo convenientes para 
todos los usuarios. 
7. La municipalidad tiene empleados que ofrecen una atención 
personalizada a los usuarios. 
8. La municipalidad comprende las necesidades específicas de los 
usuarios. 
   Satisfacción 
al usuario 
 7. ¿Cómo considera usted la disposición del personal a cargo de 
brindarle el servicio? 
8. ¿Cómo considera usted respecto al servicio de salubridad y 
limpieza pública? 
9. ¿Cómo considera usted respecto al servicio de programas 
alimentarios (vaso de leche, Qaly Warma)? 
10. ¿Cómo considera usted respecto al servicio de educación 
(infraestructura y mantenimiento)?. 
11. ¿Cómo considera usted respecto al servicio de mercados y 
camales? 
¿Cómo considera usted respecto al servicio de transporte 
público? 
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ANEXO N° 04 
CONSTANCIA EMITIDA POR LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE RÁZURI PARA LA 
EJECUCIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
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ANEXO N° 05 
ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO QUE EVALÚA LA CALIDAD DE ATENCIÓN. 
Nº 
Declaración de expectativas de dimensiones 
Tangibles De fiabilidad 
De capacidad de 
respuesta 
De seguridad De empatía 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 
1 5 2 5 5 2 3 5 3 2 5 5 5 4 5 5 3 4 5 3 3 3 
2 4 4 5 3 5 5 4 3 3 3 5 5 4 3 5 3 5 5 5 5 4 
3 2 2 5 2 4 5 5 4 4 4 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 
4 1 1 3 3 1 2 1 2 3 1 1 4 1 4 1 3 2 1 1 1 4 
5 4 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 
6 2 1 2 2 1 3 3 3 4 4 1 3 1 1 1 2 3 4 1 3 1 
7 2 5 5 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 4 5 5 
8 2 1 4 2 4 2 3 1 2 4 1 1 1 2 1 1 3 1 4 4 1 
9 5 2 2 3 5 5 4 5 3 5 4 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 
10 1 1 1 2 1 1 1 2 4 4 3 1 2 3 2 2 2 4 1 3 4 
11 5 5 3 2 3 3 3 2 5 5 4 5 3 4 3 3 5 5 5 5 4 
12 5 3 5 2 5 5 5 3 2 3 3 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 
13 5 5 2 5 5 4 5 4 5 3 5 5 4 3 4 3 5 5 4 3 5 
14 2 4 3 2 1 1 2 4 1 3 4 1 1 1 3 1 2 1 2 1 1 
15 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 3 3 5 5 4 4 3 4 3 5 3 
16 1 1 1 3 1 3 1 1 4 1 1 1 1 4 2 1 3 3 1 3 2 
17 2 5 5 3 2 3 5 5 2 5 3 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 
18 3 2 3 1 3 3 1 3 2 3 4 3 1 1 1 1 1 1 3 2 2 
19 2 4 2 3 3 2 4 5 4 5 5 5 3 5 5 5 3 4 5 5 4 
20 2 2 1 3 3 3 2 4 1 3 4 3 1 1 1 4 3 3 1 2 3 
Fuente: Muestra Piloto 
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ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO QUE EVALÚA A LA 
CALIDAD DE ATENCIÓN 
1. 0 Prueba de Confiabilidad del Instrumento que evalúa la Calidad de atención “α” 
de Cronbach. 












2
2
1
1 t
i
S
S
k
k
  
 
Dónde: 
 
α: Coeficiente de Confiabilidad 
K: Número de ítems 
2
iS : Varianza de cada ítem 
2
tS : Varianza del total de ítems 
∑: Sumatoria  
 
 
Cálculo de los datos: 
 
K = 21    2iS = 46.155       
2
tS  = 497.608 
 
 
Reemplazando: 
 
 
953.0
608.497
155.46
1
121
21









 
> 0.70 ⇒ Confiable 
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Confiabilidad según ítems: 
ÍTEMS 
Confiabilidad α de Cronbach 
Tangibles Fiabilidad 
Capacidad de 
respuesta 
Seguridad Empatía 
Ítem 1 0.630         
Ítem 2 0.602         
Ítem 3 0.689         
Ítem 4 0.684         
Ítem 5   0.683       
Ítem 6   0.634       
Ítem 7   0.639       
Ítem 8   0.746       
Ítem 9   0.798       
Ítem 10     0.836     
Ítem 11     0.778     
Ítem 12     0.765     
Ítem 13     0.705     
Ítem 14       0.819   
Ítem 15       0.725   
Ítem 16       0.790   
Ítem 17       0.827   
Ítem 18         0.834 
Ítem 19         0.847 
Ítem 20         0.810 
Ítem 21         0.864 
α total 0.716 0.751 0.823 0.838 0.874 
α dimensiones 0.953 
Fuente: Aplicación de la muestra piloto. 
Salida SPSS Vrs. 23.0 
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ANEXO Nº 06 
ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO QUE EVALÚA LA SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO. 
 
Nº 
Ítems 
1 2 3 4 5 
1 4 5 3 3 3 
2 5 5 5 5 4 
3 5 5 5 5 5 
4 2 1 1 1 4 
5 5 5 5 5 4 
6 3 4 1 3 1 
7 3 5 4 5 5 
8 3 1 4 4 1 
9 3 5 5 5 5 
10 2 4 1 3 4 
11 5 5 5 5 4 
12 5 5 4 4 4 
13 5 5 4 3 5 
14 2 1 2 1 1 
15 3 4 3 5 3 
16 3 3 1 3 2 
17 4 5 5 5 5 
18 1 1 3 2 2 
19 3 4 5 5 4 
20 3 3 1 2 3 
 
Fuente: Muestra Piloto. 
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1. Prueba de Confiabilidad del Instrumento que evalúa la satisfacción del usuario 
“α” de Cronbach. 












2
2
1
1 t
i
S
S
k
k
  
Dónde: 
 
α: Coeficiente de Confiabilidad 
K: Número de ítems 
2
iS : Varianza de cada ítem 
2
tS : Varianza del total de ítems 
∑: Sumatoria  
Cálculo de los datos: 
 
K = 5     2iS = 10.624       
2
tS  = 37.145 
 
 
 
Reemplazando: 
 
 
892.0
145.37
624.10
1
15
5









 
> 0.70 ⇒ Confiable 
 
Confiabilidad según ítems: 
Ítems 
Confiabilidad α de 
cronbach 
Ítem 1 0.874 
Ítem 2 0.855 
Ítem 3 0.871 
Ítem 4 0.856 
Ítem 5 0.887 
Fuente: Aplicación de la muestra piloto. 
Salida SPSS Vrs. 23.0 
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ANEXO N° 07 
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una 
muestra 
Calidad de 
atención 
Satisfacción del 
usuario 
N 96 96 
Parámetros 
normalesa,b 
Media 46.396 13.156 
Desviación estándar 21.688 5.885 
Máximas diferencias 
extremas 
Absoluta 0.151 0.225 
Positivo 0.151 0.225 
Negativo -0.130 -0.148 
Estadístico de prueba 0.151 0.225 
Sig. asintótica (bilateral) 0.000 0.000 
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ANEXO N° 08 
BASE DE DATOS 
N° 
Tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta 
1 2 3 4 Ptje Nivel 5 6 7 8 9 Ptje Nivel 10 11 12 13 Ptje Nivel 
1 2 4 3 2 11 Regular 1 3 3 3 4 14 Regular 3 4 3 1 11 Regular 
2 1 1 1 3 6 Deficiente 1 2 1 2 1 7 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 
3 5 5 5 3 18 Bueno 5 5 5 3 2 20 Bueno 5 3 5 4 17 Bueno 
4 1 2 1 1 5 Deficiente 1 1 2 1 1 6 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 
5 1 1 1 3 6 Deficiente 1 2 1 2 1 7 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 
6 2 1 1 1 5 Deficiente 2 1 1 1 1 6 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 
7 2 1 2 2 7 Deficiente 1 2 1 2 3 9 Deficiente 1 1 4 1 7 Deficiente 
8 1 1 1 2 5 Deficiente 1 2 1 1 1 6 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 
9 2 4 2 3 11 Regular 2 3 5 3 2 15 Regular 3 3 2 4 12 Regular 
10 2 4 4 2 12 Regular 4 2 3 1 2 12 Regular 3 4 2 4 13 Regular 
11 1 1 1 3 6 Deficiente 1 2 1 2 1 7 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 
12 2 4 4 2 12 Regular 3 3 2 4 1 13 Regular 3 4 3 1 11 Regular 
13 2 2 1 2 7 Deficiente 1 1 1 2 4 9 Deficiente 4 1 1 1 7 Deficiente 
14 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 2 1 1 6 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 
15 2 2 1 2 7 Deficiente 1 1 1 2 4 9 Deficiente 1 1 4 1 7 Deficiente 
16 2 1 1 2 6 Deficiente 1 2 1 2 3 9 Deficiente 2 1 2 1 6 Deficiente 
17 1 1 1 3 6 Deficiente 1 2 1 2 1 7 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 
18 1 1 2 1 5 Deficiente 2 1 1 1 1 6 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 
19 1 1 1 2 5 Deficiente 1 1 2 1 1 6 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 
20 2 2 1 1 6 Deficiente 1 1 1 2 4 9 Deficiente 2 1 2 1 6 Deficiente 
21 2 2 1 2 7 Deficiente 1 1 2 4 1 9 Deficiente 4 1 1 1 7 Deficiente 
22 2 2 1 1 6 Deficiente 2 1 1 2 2 8 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 
23 5 5 3 5 18 Bueno 5 5 4 3 3 20 Bueno 3 5 5 4 17 Bueno 
24 1 2 1 1 5 Deficiente 1 2 1 1 1 6 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 
25 2 1 1 2 6 Deficiente 2 1 1 2 2 8 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 
26 1 1 1 2 5 Deficiente 1 2 1 1 1 6 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 
27 2 2 1 2 7 Deficiente 1 1 2 4 1 9 Deficiente 1 1 4 1 7 Deficiente 
28 1 1 1 2 5 Deficiente 1 1 2 1 1 6 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 
29 2 2 5 2 11 Regular 2 3 5 3 2 15 Regular 3 3 2 4 12 Regular 
30 3 2 3 4 12 Regular 3 3 1 3 2 12 Regular 4 3 1 2 10 Regular 
31 2 2 1 1 6 Deficiente 2 1 1 2 2 8 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 
32 2 2 5 2 11 Regular 1 3 3 3 4 14 Regular 3 4 3 1 11 Regular 
33 2 2 1 2 7 Deficiente 1 2 1 2 3 9 Deficiente 4 1 1 1 7 Deficiente 
34 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 2 6 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 
35 1 1 3 3 8 Deficiente 1 3 1 1 4 10 Deficiente 4 1 3 1 9 Deficiente 
36 2 1 1 2 6 Deficiente 1 1 2 4 1 9 Deficiente 2 1 2 1 6 Deficiente 
37 2 1 1 2 6 Deficiente 2 1 1 2 2 8 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 
38 1 1 2 1 5 Deficiente 1 2 1 1 1 6 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 
39 3 2 3 4 12 Regular 3 3 2 4 1 13 Regular 4 3 1 2 10 Regular 
40 2 2 1 1 6 Deficiente 1 2 1 2 3 9 Deficiente 2 1 2 1 6 Deficiente 
41 2 2 1 3 8 Deficiente 1 3 1 1 4 10 Deficiente 3 4 1 1 9 Deficiente 
42 2 2 1 1 6 Deficiente 2 1 1 2 2 8 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 
43 5 3 5 5 18 Bueno 5 5 5 3 2 20 Bueno 4 5 5 4 18 Bueno 
44 1 2 1 1 5 Deficiente 1 1 2 1 1 6 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 
45 2 2 1 3 8 Deficiente 4 2 3 1 2 12 Regular 3 4 1 1 9 Deficiente 
46 1 1 1 2 5 Deficiente 1 2 1 1 1 6 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 
47 2 4 2 3 11 Regular 2 3 5 3 2 15 Regular 3 3 2 4 12 Regular 
48 1 1 1 2 5 Deficiente 2 1 1 1 1 6 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 
49 2 4 3 2 11 Regular 3 3 3 2 5 16 Regular 2 3 3 2 10 Regular 
50 2 4 4 2 12 Regular 4 2 3 1 2 12 Regular 4 3 1 2 10 Regular 
51 5 2 2 3 12 Regular 2 3 5 5 2 17 Regular 3 2 2 4 11 Regular 
52 2 4 3 2 11 Regular 1 3 3 3 4 14 Regular 3 4 3 1 11 Regular 
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53 2 2 5 2 11 Regular 2 3 5 3 2 15 Regular 3 3 2 4 12 Regular 
54 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 2 1 1 6 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 
55 1 1 3 3 8 Deficiente 1 3 1 1 4 10 Deficiente 4 1 3 1 9 Deficiente 
56 2 1 1 2 6 Deficiente 1 1 1 2 4 9 Deficiente 2 1 2 1 6 Deficiente 
57 5 2 2 3 12 Regular 2 3 5 5 2 17 Regular 3 5 5 4 17 Bueno 
58 1 1 2 1 5 Deficiente 2 1 1 1 1 6 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 
59 2 4 4 2 12 Regular 3 3 2 4 1 13 Regular 3 4 3 1 11 Regular 
60 2 1 2 2 7 Deficiente 1 1 2 4 1 9 Deficiente 1 1 4 1 7 Deficiente 
61 2 2 1 3 8 Deficiente 1 3 1 1 4 10 Deficiente 3 4 1 1 9 Deficiente 
62 5 2 2 3 12 Regular 2 3 5 5 2 17 Regular 5 4 5 3 17 Bueno 
63 5 5 5 3 18 Bueno 5 5 4 3 3 20 Bueno 5 4 5 5 19 Bueno 
64 1 2 1 1 5 Deficiente 1 2 1 1 1 6 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 
65 5 2 2 3 12 Regular 2 3 5 5 5 20 Bueno 3 5 5 4 17 Bueno 
66 1 1 2 1 5 Deficiente 2 1 1 1 1 6 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 
67 2 4 3 2 11 Regular 2 3 5 3 2 15 Regular 3 3 2 4 12 Regular 
68 1 1 1 2 5 Deficiente 1 2 1 1 1 6 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 
69 2 4 2 3 11 Regular 3 3 3 2 5 16 Regular 2 3 3 2 10 Regular 
70 3 2 3 4 12 Regular 3 3 1 3 2 12 Regular 4 3 1 2 10 Regular 
71 5 5 3 2 15 Bueno 3 5 4 5 4 21 Bueno 5 3 5 4 17 Bueno 
72 2 4 2 3 11 Regular 1 3 3 3 4 14 Regular 3 4 3 1 11 Regular 
73 2 4 3 2 11 Regular 3 3 3 2 5 16 Regular 2 3 3 2 10 Regular 
74 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 2 6 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 
75 1 1 3 3 8 Deficiente 1 3 1 1 4 10 Deficiente 4 1 3 1 9 Deficiente 
76 2 1 2 2 7 Deficiente 1 2 1 2 3 9 Deficiente 4 1 1 1 7 Deficiente 
77 5 3 5 3 16 Bueno 3 5 4 5 4 21 Bueno 3 5 5 4 17 Bueno 
78 1 1 2 1 5 Deficiente 1 2 1 1 1 6 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 
79 3 2 3 4 12 Regular 3 3 2 4 1 13 Regular 3 4 3 1 11 Regular 
80 2 1 2 2 7 Deficiente 1 1 1 2 4 9 Deficiente 1 1 4 1 7 Deficiente 
81 2 2 1 3 8 Deficiente 4 2 3 1 2 12 Regular 3 4 1 1 9 Deficiente 
82 5 5 5 2 17 Bueno 3 5 4 5 4 21 Bueno 3 5 5 4 17 Bueno 
83 5 5 4 5 19 Bueno 5 5 5 3 3 21 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 
84 1 2 1 1 5 Deficiente 1 1 2 1 1 6 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 
85 5 5 3 5 18 Bueno 3 5 4 5 4 21 Bueno 5 4 5 3 17 Bueno 
86 1 1 1 3 6 Deficiente 1 2 1 2 1 7 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 
87 5 2 2 3 12 Regular 3 3 3 2 5 16 Regular 2 3 3 2 10 Regular 
88 1 1 1 2 5 Deficiente 1 2 1 1 1 6 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 
89 2 2 5 2 11 Regular 3 3 3 2 5 16 Regular 2 3 3 2 10 Regular 
90 2 4 4 2 12 Regular 4 2 3 1 2 12 Regular 4 3 1 2 10 Regular 
91 5 3 5 5 18 Bueno 5 5 4 3 3 20 Bueno 3 5 5 4 17 Bueno 
92 2 2 5 2 11 Regular 1 3 3 3 4 14 Regular 3 4 3 1 11 Regular 
93 4 1 3 3 11 Regular 3 3 1 3 2 12 Regular 4 4 3 1 12 Regular 
94 1 1 1 1 4 Deficiente 1 2 1 1 1 6 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 
95 1 1 3 3 8 Deficiente 3 3 1 3 2 12 Regular 4 1 3 1 9 Deficiente 
96 2 1 2 2 7 Deficiente 1 1 2 4 1 9 Deficiente 4 1 1 1 7 Deficiente 
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N° 
Seguridad Empatía Total 
14 15 16 17 Ptje Nivel 18 19 20 21 Ptje Nivel Ptje Nivel 
1 4 2 1 3 10 Regular 4 1 3 4 12 Regular 58 Regular 
2 1 1 2 1 5 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 28 Deficiente 
3 5 5 3 4 17 Bueno 5 4 3 5 17 Bueno 89 Bueno 
4 1 1 1 1 4 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 25 Deficiente 
5 2 1 1 1 5 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 28 Deficiente 
6 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 23 Deficiente 
7 1 3 1 2 7 Deficiente 1 1 1 4 7 Deficiente 37 Deficiente 
8 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 23 Deficiente 
9 3 4 3 2 12 Regular 5 3 3 3 14 Regular 64 Regular 
10 1 5 4 3 13 Regular 3 1 3 5 12 Regular 62 Regular 
11 1 1 1 2 5 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 28 Deficiente 
12 4 1 3 2 10 Regular 1 4 4 1 10 Regular 56 Regular 
13 1 1 2 3 7 Deficiente 1 3 2 2 8 Deficiente 38 Deficiente 
14 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 22 Deficiente 
15 1 1 2 3 7 Deficiente 1 3 2 2 8 Deficiente 38 Deficiente 
16 1 1 2 1 5 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 31 Deficiente 
17 1 1 2 1 5 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 28 Deficiente 
18 1 1 1 1 4 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 25 Deficiente 
19 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 23 Deficiente 
20 2 1 1 1 5 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 31 Deficiente 
21 2 1 1 3 7 Deficiente 4 1 3 1 9 Deficiente 39 Deficiente 
22 2 1 1 1 5 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 29 Deficiente 
23 5 5 5 3 18 Bueno 4 5 5 4 18 Bueno 91 Bueno 
24 1 1 1 1 4 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 25 Deficiente 
25 1 1 1 2 5 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 29 Deficiente 
26 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 23 Deficiente 
27 2 1 1 3 7 Deficiente 1 3 2 2 8 Deficiente 38 Deficiente 
28 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 23 Deficiente 
29 4 3 3 2 12 Regular 5 3 3 3 14 Regular 64 Regular 
30 3 2 5 2 12 Regular 3 5 2 3 13 Regular 59 Regular 
31 1 1 2 1 5 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 29 Deficiente 
32 4 2 1 3 10 Regular 4 1 3 4 12 Regular 58 Regular 
33 1 3 1 2 7 Deficiente 1 3 2 2 8 Deficiente 38 Deficiente 
34 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 22 Deficiente 
35 1 3 1 2 7 Deficiente 3 1 3 2 9 Deficiente 43 Deficiente 
36 1 2 2 1 6 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 32 Deficiente 
37 2 1 1 1 5 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 29 Deficiente 
38 1 1 1 2 5 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 26 Deficiente 
39 4 2 1 3 10 Regular 1 4 4 1 10 Regular 55 Regular 
40 1 2 2 1 6 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 32 Deficiente 
41 1 1 2 3 7 Deficiente 3 1 2 3 9 Deficiente 43 Deficiente 
42 1 1 1 2 5 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 29 Deficiente 
43 5 5 4 5 19 Bueno 4 5 5 4 18 Bueno 93 Bueno 
44 1 1 1 2 5 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 26 Deficiente 
45 5 1 4 3 13 Regular 3 5 2 3 13 Regular 55 Regular 
46 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 23 Deficiente 
47 4 3 3 2 12 Regular 5 3 3 3 14 Regular 64 Regular 
48 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 23 Deficiente 
49 3 4 3 2 12 Regular 4 3 2 3 12 Regular 61 Regular 
50 1 5 4 3 13 Regular 4 1 3 5 13 Regular 60 Regular 
51 3 2 3 2 10 Regular 2 4 4 4 14 Regular 64 Regular 
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52 4 1 3 2 10 Regular 4 1 3 4 12 Regular 58 Regular 
53 3 4 3 2 12 Regular 5 3 3 3 14 Regular 64 Regular 
54 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 22 Deficiente 
55 2 1 1 3 7 Deficiente 4 1 3 1 9 Deficiente 43 Deficiente 
56 1 1 2 3 7 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 33 Deficiente 
57 2 2 3 3 10 Regular 2 4 3 2 11 Regular 67 Regular 
58 1 1 1 2 5 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 26 Deficiente 
59 4 1 3 2 10 Regular 1 4 4 1 10 Regular 56 Regular 
60 2 1 1 3 7 Deficiente 1 1 1 4 7 Deficiente 37 Deficiente 
61 1 3 1 2 7 Deficiente 3 1 3 2 9 Deficiente 43 Deficiente 
62 3 5 5 3 16 Bueno 2 4 4 4 14 Regular 76 Regular 
63 5 5 5 5 20 Bueno 4 5 5 5 19 Bueno 96 Bueno 
64 1 1 1 2 5 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 26 Deficiente 
65 5 4 4 3 16 Bueno 5 4 3 5 17 Bueno 82 Bueno 
66 2 1 1 1 5 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 26 Deficiente 
67 4 3 3 2 12 Regular 5 3 3 3 14 Regular 64 Regular 
68 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 23 Deficiente 
69 4 3 3 2 12 Regular 4 3 2 3 12 Regular 61 Regular 
70 3 2 5 2 12 Regular 3 4 3 2 12 Regular 58 Regular 
71 3 5 3 5 16 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 86 Bueno 
72 4 2 1 3 10 Regular 4 1 3 4 12 Regular 58 Regular 
73 4 3 3 2 12 Regular 4 3 2 3 12 Regular 61 Regular 
74 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 22 Deficiente 
75 3 2 2 2 9 Deficiente 3 1 2 3 9 Deficiente 45 Deficiente 
76 1 3 1 2 7 Deficiente 1 1 1 4 7 Deficiente 37 Deficiente 
77 5 5 3 3 16 Bueno 5 4 3 5 17 Bueno 87 Bueno 
78 1 1 1 2 5 Deficiente 1 2 1 1 5 Deficiente 26 Deficiente 
79 4 2 1 3 10 Regular 1 4 4 1 10 Regular 56 Regular 
80 1 1 2 3 7 Deficiente 1 1 1 4 7 Deficiente 37 Deficiente 
81 1 1 4 3 9 Deficiente 4 5 3 1 13 Regular 51 Regular 
82 3 5 5 3 16 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 88 Bueno 
83 5 5 5 5 20 Bueno 5 5 5 5 20 Bueno 100 Bueno 
84 1 1 2 1 5 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 26 Deficiente 
85 5 4 4 3 16 Bueno 5 4 3 5 17 Bueno 89 Bueno 
86 1 1 1 2 5 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 28 Deficiente 
87 3 4 3 2 12 Regular 4 3 2 3 12 Regular 62 Regular 
88 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 23 Deficiente 
89 3 4 3 2 12 Regular 4 3 2 3 12 Regular 61 Regular 
90 4 1 3 2 10 Regular 1 4 4 1 10 Regular 54 Regular 
91 3 5 3 5 16 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 88 Bueno 
92 4 1 3 2 10 Regular 4 1 3 4 12 Regular 58 Regular 
93 3 5 2 2 12 Regular 4 4 3 1 12 Regular 59 Regular 
94 1 1 1 1 4 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 22 Deficiente 
95 3 2 2 2 9 Deficiente 3 4 3 2 12 Regular 50 Regular 
96 2 1 1 3 7 Deficiente 1 1 1 4 7 Deficiente 37 Deficiente 
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Nº 
Ítems Total 
1 2 3 4 5 Ptje Nivel 
1 4 5 3 3 3 18 Medio 
2 2 2 2 2 1 9 Bajo 
3 5 5 5 5 5 25 Alto 
4 2 1 1 1 4 9 Bajo 
5 2 2 2 2 1 9 Bajo 
6 2 1 1 2 1 7 Bajo 
7 3 2 1 2 2 10 Bajo 
8 3 1 1 1 1 7 Bajo 
9 3 2 2 2 2 11 Bajo 
10 2 4 1 3 4 14 Medio 
11 2 2 2 2 1 9 Bajo 
12 2 2 4 4 4 16 Medio 
13 2 2 1 3 2 10 Bajo 
14 2 1 2 1 1 7 Bajo 
15 3 4 3 5 3 18 Medio 
16 2 2 1 2 2 9 Bajo 
17 1 2 2 2 2 9 Bajo 
18 1 1 3 2 2 9 Bajo 
19 3 1 1 1 1 7 Bajo 
20 2 2 1 2 2 9 Bajo 
21 4 5 3 3 3 18 Medio 
22 2 2 2 2 1 9 Bajo 
23 5 5 5 5 5 25 Alto 
24 2 1 1 1 4 9 Bajo 
25 2 2 2 2 1 9 Bajo 
26 2 1 1 2 1 7 Bajo 
27 3 2 1 2 2 10 Bajo 
28 3 1 1 1 1 7 Bajo 
29 3 2 2 2 2 11 Bajo 
30 2 4 1 3 4 14 Medio 
31 2 2 2 2 1 9 Bajo 
32 2 2 4 4 4 16 Medio 
33 2 2 1 3 2 10 Bajo 
34 2 1 2 1 1 7 Bajo 
35 3 4 3 5 3 18 Medio 
36 2 2 1 2 2 9 Bajo 
37 1 2 2 2 2 9 Bajo 
38 1 1 3 2 2 9 Bajo 
39 3 4 2 2 4 15 Medio 
40 2 2 1 2 2 9 Bajo 
41 4 5 3 3 3 18 Medio 
42 2 2 2 2 1 9 Bajo 
43 5 5 5 5 5 25 Alto 
44 2 1 1 1 4 9 Bajo 
45 5 5 5 5 4 24 Alto 
46 2 1 1 2 1 7 Bajo 
47 3 2 1 2 2 10 Bajo 
48 3 1 1 1 1 7 Bajo 
49 3 2 2 2 2 11 Bajo 
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50 2 4 1 3 4 14 Medio 
51 5 5 5 5 4 24 Alto 
52 2 2 4 4 4 16 Medio 
53 2 2 1 3 2 10 Bajo 
54 2 1 2 1 1 7 Bajo 
55 3 4 3 5 3 18 Medio 
56 2 2 1 2 2 9 Bajo 
57 4 5 5 5 5 24 Alto 
58 1 1 3 2 2 9 Bajo 
59 3 4 2 2 4 15 Medio 
60 2 2 1 2 2 9 Bajo 
61 4 5 3 3 3 18 Medio 
62 5 5 5 5 4 24 Alto 
63 5 5 5 5 5 25 Alto 
64 2 1 1 1 4 9 Bajo 
65 5 5 5 5 4 24 Alto 
66 3 1 1 3 1 9 Bajo 
67 3 2 1 2 2 10 Bajo 
68 3 1 1 1 1 7 Bajo 
69 3 2 2 2 2 11 Bajo 
70 2 4 1 3 4 14 Medio 
71 5 5 5 5 4 24 Alto 
72 2 2 4 4 4 16 Medio 
73 2 2 4 3 2 13 Medio 
74 2 1 2 1 1 7 Bajo 
75 3 4 3 5 3 18 Medio 
76 2 2 1 2 2 9 Bajo 
77 4 5 5 5 5 24 Alto 
78 1 1 3 2 2 9 Bajo 
79 3 4 2 2 4 15 Medio 
80 2 2 1 2 2 9 Bajo 
81 4 5 3 3 3 18 Medio 
82 5 5 5 5 4 24 Alto 
83 5 5 5 5 5 25 Alto 
84 2 1 1 1 4 9 Bajo 
85 5 5 5 5 4 24 Alto 
86 3 1 1 3 1 9 Bajo 
87 3 2 4 2 2 13 Medio 
88 3 1 1 1 1 7 Bajo 
89 3 2 2 2 2 11 Bajo 
90 2 4 1 3 4 14 Medio 
91 5 5 5 5 4 24 Alto 
92 2 2 4 4 4 16 Medio 
93 2 2 4 3 2 13 Medio 
94 2 1 2 1 1 7 Bajo 
95 3 4 3 5 3 18 Medio 
96 2 2 1 2 2 9 Bajo 
 
 
 
